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RESUMO 
 
 
Com a grande competitividade existente nos mercados atuais, a busca por soluções que 
tornem os processos ágeis e precisos se torna prioridade. Para que soluções sistêmicas 
ganhem importância dentro das corporações os processos de seleção e implantação devem 
atender os modelos de negócios a serem contemplados. Para que a aquisição destes sistemas 
bem como a implantação sejam executados com melhor resultado, é necessário que etapas 
sejam realizadas para que a tomada de decisão seja realizada de forma correta e atenda as 
expectativas da empresa. Este trabalho tem com o objetivo de implantar, documentar e 
analisar as mudanças de uma solução de gestão do armazém em uma indústria alimentícia, 
onde o controle de validade e de separação são fundamentais para gerenciar o que vai ser 
expedido. Uma solução de WMS, se encaixa nessa necessidade e objetivará os resultados 
esperados no levantamento de requisitos, todo o estudo se dá na análise desta solução e 
implantação. 
Palavras-chave: WMS. Implantação. Aquisição. Sistemas.  
  
ABSTRACT 
 
 
With the large competitive in nowadays markets, the search for solutions which make 
processes agile and accurate becomes a priority. In order to the systemic solutions gain 
importance in the corporations, the processes of selection and implantation must fulfill the 
business models to be contemplated. In order to decide which solution must be acquired and 
the implementation process are executed with the best results, stages must be taken, following 
norms so the solution can comply with the company’s expectation. This paper has the 
objective of implementing , documenting, analyzing changes of a solution for the warehouse 
management in a food industry, where the shelf life and separation are fundamental to manage 
what will be dispatched. A WMS solution, fits this necessity and will aim the expected result, 
described on the requirements gathering. This study will be realized with the intention to 
demonstrate the best selection practices and software implementations. 
Keywords: WMS. Implantation. Acquisition. Systems. 
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1 INTRODUÇÃO 
 
 
 O início das implantações de sistemas de gestão em indústrias deu-se pela necessidade 
dos executivos em controlar as operações de seus negócios. A partir desta automação, foi 
possível eliminar ruídos nas informações coletadas, gerando relatórios com dados mais 
precisos. 
 O primeiro tipo de sistema a auxiliar no controle das operações industriais foi 
denominado de MRP Material Requirement Planning - MRP. Sistemas MRP forneciam a 
visão do que deveria ser produzido para que o estoque pudesse atender a demanda do 
mercado. Apesar de atender as necessidades produtivas, o MRP ainda não era capaz de 
apresentar uma visão integrada das operações da empresa. 
 Com o passar do tempo, os diretores das corporações perceberam que o MRP 
precisava evoluir e que o planejamento das necessidades de matérias primas para a produção 
era um ponto crítico para cadeia produtiva. Assim, na década de 1980, o Manufacturing 
Resources Planning - MRPII foi desenvolvido com a missão não somente de planejar as 
necessidades de produção, mas também de controlar os recursos necessários para a produção, 
sejam eles matérias primas ou recursos financeiros. Dessa forma, foi possível unificar 
diferentes visões e ter uma projeção da tendência de utilização de recursos, fornecendo 
melhores indicadores sobre a produção. 
 A partir dos anos 1990, surgiram os sistemas Enterprise Resource Planning – ERP, 
cuja finalidade era integrar as informações das organizações em uma única solução. 
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Atualmente os sistemas ERP interligam a maioria das áreas organizacionais, desde a 
produção, comercial, administrativo e financeiro, fornecendo informações que integram 
diferentes perspectivas, unificando dados produtivos e administrativos, tornando mais 
eficiente a gestão da organização. Segundo Correa (2001), os sistemas ERP tornaram-se uma 
obsessão para os empresários de médio e grande porte, pela visão de boas práticas que está 
incorporada a imagem deste tipo de solução. A Figura 1 demonstra a linha evolutiva dos 
sistemas, incorporando novas funcionalidades a cada evolução.  
Figura 1- Linha de evolução dos sistemas empresariais. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 Seguindo a linha evolutiva dos sistemas de gestão nas indústrias, na década de 1990 os 
armazéns eram um ponto obscuro nas empresas e havia um interesse das corporações em 
melhorar os controles nessa área.  Nesta época, surgiram os primeiros sistemas 
Warehouse Management System – WMS, que visavam melhorar a distribuição dos produtos 
estocados nos Centro de distribuição - CDs, tornando mais efetivo este espaço de alto custo 
nas empresas. 
 O grande desafio das implantações de sistemas sejam eles ERP's ou WMS's, está na 
necessidade de reestruturação que esses sistemas trazem para as organizações e não há 
garantia de sucesso. Para possibilitar uma execução correta nas implantações de sistemas, é 
ERP 
Corporação 
Estratégia 
MRP II 
Empresa 
Finanças 
MRP 
Departamento Produção 
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importante ter critérios bem definidos. O levantamento de requisitos é fundamental para que a 
maioria as necessidades de negócio sejam contempladas pela solução adquirida. 
Segundo Júnior e Campos (2008), o levantamento de requisitos é a etapa da implantação de 
sistemas de informação responsável por identificar e modelar as necessidades do negócio a 
serem atendidas pela solução, tornando-se fundamental para a conclusão de um projeto de 
software com êxito. 
 Visando uma implantação eficiente de sistemas, as empresas precisam revisar seus 
processos e analisar a aderência dos seus modelos de trabalho com o que os fornecedores 
propõem. Segundo Santos e Fontoura (2009), a padronização dos critérios é o que define a 
escolha de uma solução, possibilita uma maior precisão das informações necessárias para 
decidir sobre a escolha da solução a ser adotada. 
 Para concluir uma implantação de sistemas dentro dos prazos e com os objetivos 
traçados, é importante utilizar uma metodologia de gestão de projetos que defina os 
responsáveis pelas ações, controle os cronogramas e torne a comunicação da equipe eficiente. 
Conforme Souto (2014), uma empresa que não gerencia de forma correta seus projetos está 
sujeita a um leque de incertezas e erros. 
 
1.1 Justificativa 
Diversos trabalhos acadêmicos já abordaram o processo de implantação de software de 
gerenciamento de armazém em indústrias. Porém, cada organização tem suas peculiaridades 
que derivam diferentes cenários. Além disso, este é um assunto que precisa ser 
constantemente atualizado, tendo em vista a grande dinamicidade da tecnologia. Estudos de 
caso realizados há 5 ou há 10 anos já não apresentam cenários aplicáveis nos dias atuais. 
O presente trabalho busca apresentar o processo de seleção e de implantação de um 
software de WMS na empresa Docile Alimentos, aproveitando-se do fato desta empresa estar 
passando por este processo ao longo da execução do presente trabalho. O trabalho envolverá a 
documentação das etapas de seleção e implantação de software. Para tal, irá apresentar os 
requisitos, o método de escolha, o plano de implantação, as datas, os riscos, o escopo, e como 
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foi conduzido o processo de implantação. 
Este estudo tem como objetivo final a documentação da escolha e implantação de um 
software de controle do armazém da empresa. Este processo é uma ação alinhada com o 
objetivo estratégico, visando melhorar atendimento ao cliente, o que dá ao projeto uma 
importância grande dentro da corporação. 
 
1.2 Objetivo geral 
Documentar o processo de seleção e implantação de um software de gestão de 
armazém na empresa Docile Alimentos, analisando os benefícios e dificuldades que 
ocorreram durante o processo.   
 
1.3 Objetivos específicos 
• Levantamento bibliográfico quanto à seleção e implantação de software; 
• Definir os requisitos funcionais e não-funcionais da solução; 
• Definir os critérios de seleção de software e fornecedor; 
• Construção do plano de aquisição do software; 
• Escolha do software, com base nos critérios definidos; 
• Definição do plano de implantação do software; 
• Monitoramento do processo de implantação; 
• Documentação do processo de seleção e implantação. 
 
1.4 Delimitação do estudo 
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O projeto se delimita a implantação do sistema WMS na empresa Docile Alimentos, 
nas unidades localizada em Lajeado-RS e Estrela-RS, ficando de fora a unidade da empresa 
localizada em Jaboatão dos Guararapes-PE. O sistema será implantado no setor de  expedição 
não contemplando os processos internos de distribuição. 
Do trabalho não fará parte a implantação do sistema e a apresentação dos resultados no 
setor de almoxarifado, pois este está fora do prazo do projeto, ficando contemplado as 
informações do processo de seleção, pois será o mesmo sistema. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
 
Esta seção tem por objetivo analisar as referências bibliográficas utilizadas como base 
para o desenvolvimento do trabalho. A estruturação de cada item foi montada para 
fundamentar as etapas do estudo, pois apresenta uma breve discussão teórica do problema, na 
perspectiva de fundamentá-lo. Será identificado o significado de cada conceito chave para a 
pesquisa, de como estão relacionados entre si. 
 
2.1 Logística 
 Desde o século III, a logística conceituava-se na arte de calcular, sendo que 
utilizavam-se cálculos aritméticos para a sua aplicação. Então, na década de 1990 teve 
surgimento no Brasil, junto com a explosão da tecnologia da informação, um aprimoramento 
no controle da logística (GOULART; ZANATTA, 2010). 
Os conceitos da logística sempre foram muito amplos e fundamentais para o sucesso 
das organizações. Sua definição é o processo de planejar, programar e controlar de maneira 
eficiente o fluxo e armazenagem de produtos, desde o ponto de origem até o consumidor final, 
bem como também serviços de informações (FERREIRA et al., 2007). 
            A logística moderna busca constantemente a redução dos custos e a diminuição do 
tempo de entrega dos produtos, assim como a qualidade e o cumprimento de prazos, sempre 
atentando para a satisfação do cliente (GOULART; ZANATTA, 2010). 
19 
 
   
2.2 Gestão de materiais e estoque 
 O ideal para a empresa seria não possuir materiais em estoque, pois, é um imobilizado 
de capital e acarreta custos administrativos. Entretanto, sempre é preciso dele na empresa, 
pois serve para garantir a manutenção das atividades operacionais dentre de um determinado 
tempo. O mais importante é te-lo em número reduzido e em quantidades mínimas. Conforme 
Carvalho (2002), algumas razões podem justificar a existência de estoques como: 
impossibilidade de se ter os materiais em mãos quando as necessidades ocorrerem; redução da 
necessidade de acionar o serviço de compra; segurança quanto ao risco de falta do produto no 
mercado fornecedor. Sem outros motivos, o autor descreve que não há necessidades de fontes 
grandes de estoque de materiais.   
 
2.3 Armazém 
 A armazenagem e o manuseio dos materiais, são de considerável importância, tendo 
muita influência sobre o tempo do processamento de serviços, na distribuição e 
disponibilização de suprimentos. Por isso é importante para as empresas um planejamento e 
gerenciamento para melhorar os processos e o tempo gasto. Sendo o armazém uma opção para 
a armazenagem de produtos pois nesse é possível adotar boas praticas de separação e 
utilização do espaço de armazenagem (SBARDELOTTO; MICHEL, 2007). 
 A gestão do armazém, nada mais é que o gerenciamento das atividades de estocagem e 
movimentação. Uma gestão ideal serve para reduzir a quantidade de estoque, e facilitar o seu 
manuseio. Hoje existem inúmeras logísticas para promover a gestão de estoque. Conforme 
Atamanczuk, (2008), os principais pontos na gestão do armazém são:  
a) organizar e controlar a entrada e saída de mercadorias e efetuar os respectivos registros;  
b) efetuar inventários de existências; 
c) verificar mercadorias transacionadas; 
d) fazer os pedidos necessários à renovação de estoques; receber, conferir, registrar a entrada 
e saída, armazenar e proceder à entrega de produtos, matérias-primas, mercadorias, 
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equipamentos e outros artigos.  
Estes itens podem ser gerenciados por softwares, que são capazes de gerenciar todo 
armazém.  
As principais funções do armazém são conforme Sbardeloto e Michel (2007) são: 
a) receber materiais de um fornecedor;  
b) estocá-los até que sejam solicitados para ser processado na indústria; 
c) guardar produtos acabados;  
d) entregar produtos acabados quando solicitados por um cliente. 
Conforme Cardoso (2015), a armazenagem, tem como principais objetivos:  
a) máximo uso do espaço; 
b) acesso fácil a todos os itens de material; 
c) máxima proteção dos itens de material; 
d) movimentação eficiente dos itens de material; 
e) utilização efetiva da mão-de-obra e equipamentos; 
f) boa qualidade de armazenagem; 
g) reduzir o custo com estoques de materiais. 
 
2.4 Expedição 
 A expedição conforme Fernandes e Correia (2012), é onde ocorre a movimentação e 
distribuição de produtos. Nesta etapa ocorrem conferências de pedidos, emissão de 
documentos, programação de entrega e controle de envio de mercadorias. 
            Para uma melhor estrutura de separação na expedição, pode ser usado o Picking. 
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Conforme Medeiros (1999), o Picking consiste em seguir as etapas definidas pelo sistema de 
armazenagem e preparar produtos para entrega ao cliente. O Picking é a atividade que coleta 
os produtos corretos, em quantidades corretas na área de armazenagem e expedição para 
atender um pedido do cliente. Esta atividade é considerada a mais crítica, pois precisa ser feita 
com perfeição. O tempo deste processo influi altamente no tempo de ciclo do pedido, ou seja, 
desde a recepção de um pedido e a entrega correta dos produtos. 
A Figura 2 pode demonstrar um exemplo de estratégia de picking. Onde demonstra 
desde o processamento do pedido até a sua entrega ao cliente. 
Figura 2- Fluxograma de picking. 
 
Fonte: Medeiros, 1999. 
 
2.5 Sistemas de informação 
 As indústrias, cada vez mais precisam saber lidar com o grande volume de 
informações. Para isso, precisam desenvolver capacidades para lidar com esse grande volume 
de dados e também cada vez mais com novas tecnologias. Isso cria uma grande importância 
na utilização de sistemas de informação para um melhor desempenho nas organizações 
(PEREIRA; ANGELONI, 2007). 
Segundo Cabral (2013), sistemas de informação na empresa, tem como objetivos dar 
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suporte a tomadas de decisões, auxiliarem os gerentes e também os funcionários da empresa a 
analisar, entender e resolver problemas e até mesmo evitar novas situações que não sejam 
desejadas. As informações devem ter sentido lógico para quem for utilizá-las, precisa atender 
as necessidades da empresa e incorporar conceitos e procedimentos que estimulem a tomar as 
melhores decisões para a empresa. O autor explica que: 
Sistemas de Informação é um sistema que recebe recursos de dados como entrada e os processa 
em produtos de informação como saída. Esses sistema depende dos recursos humanos 
(usuários), de hardware, software, dados e bases de conhecimento e ainda de meios de 
comunicações  para executar atividades de entrada, processamento, produção, armazenamento 
e controle que convertem recursos de dados em informações. 
Existem diversos tipos de Sistemas de informação que podem ser utilizados no 
gerenciamento das organizações ou indústrias. Porém é preciso implantar sistemas de 
qualidade que se adaptem aos requisitos da empresa. Constantemente os sistemas de 
informação estão transformando o modo como as indústrias gerenciam e interagem, uma vez 
que a maioria da população que nelas trabalham está direta ou indiretamente envolvida com o 
uso da informática. Sendo assim, os sistemas ajudam a gerenciar todos os setores de uma 
organização. Estes sistemas, quando entendidos pela empresa, podem agregar valor de vários 
modos, auxiliando as organizações a lidar com questões internas. De modo geral, a melhoria e 
inovação dos produtos e processos organizacionais gerando facilidade no gerenciamento, 
tomada de decisões, ajudando assim no aumento da participação e vantagem competitiva com 
o mercado (PEREIRA; ANGELONI, 2007). 
 
2.5.1 Material Requirement Planning - MRP 
 O planejamento de necessidades de materiais ou MRP, é um sistema de cálculos que 
converte a previsão de demanda em programação da necessidade de seus componentes. Este 
sistema estuda todos os componentes de um produto e os tempos de obtenção de cada um 
deles. Assim, visando uma necessidade futura  na empresa. Calcula-se o quanto e quando se 
deve obter de cada item, de forma que não haja falta e nem sobra no suprimento das 
necessidades da produção (CARMELITO, 2008). 
 O MRP tem como objetivo atender o planejamento da produção, indicar quantidades e 
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momentos em que cada item deve ser produzido ou comprado. Para isso é necessária a 
perfeita definição das estruturas e inventários de estoque da empresa, assim como os tempos 
de obtenção ou fabricação dos produtos (LAURINDO; MESQUITA, 2000). 
O MRP trabalha com as necessidades da empresa, melhorando assim o atendimento 
aos consumidores, minimizando os estoques em processo e aumentando a eficiência da 
fábrica. Seu objetivo é prover menores custos e consequentemente alcançar melhores margens 
de lucro (CARMELITO, 2008).    
 Conforme Carmelito (2008), o sistema de MRP deve responder para a empresa: o que, 
quanto e quando serão necessários os componentes para cumprir a demanda de produtos 
finais. 
 
2.5.2 Manufacturing Resource Planning – MRP II 
Segundo Gripa (2007), a década de 1980 ocorreu quando ocorreu a grande 
mudança do sistema MRP para MRP II. Este também foi o momento do início das redes de 
computadores ligadas a servidores. Este processo possibilitou o modelo de comunicação entre 
essas ilhas departamentais e a evolução nas atividades de gerenciamento de planejamento de 
capacidade de produção e logística, que passou a se chamar Capacity Requeriments Planning 
(CRP) ou Planejamento de Necessidades da Capacidade Produtiva.  
Conforme Zancul (2000), a grande impulsão dada ao sistema MRP II no final 
da década de 1980 deu-se pela importância para as empresas que os dados entre os setores 
fossem integrados, principalmente as informações relacionadas aos setores financeiro e 
contábil, unificando dados de outras unidades em um único lugar.  
Os sistemas MRP II evoluíram com o propósito de suportar todas as demandas 
de controle de uma instituição. Para conseguir este propósito, outros módulos foram 
acoplados aos sistemas MRP II, tornando o escopo destes sistemas muito maior do que o 
antigo foco na manufatura. Este foi o ponto onde estes sistemas passaram a se designar ERP 
(PAVIN, 2007). 
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2.5.3 Enterprise Resource Planning - ERP 
O ERP - Enterprise Resource Planning ou Planejamento dos Recursos Empresariais é 
um sistema automatiza e integra todos os seus processos em um único software ou em um 
único banco de dados. O sistema permite  fazer o compartilhamento de dados para 
uniformizar processos de negócios e utilizar informações em tempo real (MENDONÇA; 
GASPAROTTO, 2010). 
Conforme Mendes e Filho (2002), ERP pode ser definido como um sistema de 
informação integrado que suporta todas as operações de uma empresa. O ERP deve integrar as 
diferentes funções e criar operações mais eficientes. O sistema controla a empresa 
manuseando e controlando as informações. Todos os processos são documentados e 
contabilizados, e com isso geram regras definidas, onde assim, tem-se um controle de custos, 
controle fiscal e de estoques.  
O surgimento do ERP veio da evolução do MRP II, que veio da evolução do MRP. O 
ERP possui, mais funcionalidades que o MRP e o MRP II. É a parte integrante para controlar 
uma empresa pois permite a administração, não somente da manufatura, mas de toda a 
organização. Conforme Mendonça e Gasparotto (2010), este sistema é a integração e 
informatização de todos os processos da empresa. 
Segundo Colangelo (2001) não existe uma forma precisa de definição do que é um 
sistema ERP, mas é possível considerá-lo um software que permite as empresas: 
a) automatizar e integrar vários processos de negócios, dentre eles as áreas de finanças, 
recursos humanos e na logística interna desde a parte de suprimentos, fabricação e vendas; 
b) compartilhar dados uniformizados para os processos de negócios; 
c) gerir a produção com informações em tempo real. 
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2.5.4 Sistemas de gerenciamento de armazém – Warehouse Management System WMS 
 Com as constantes mudanças que ocorreram com o tempo no ambiente empresarial, 
principalmente após a globalização dos mercados, cada vez mais as empresas começaram a se 
preocupar com a responsabilidade para com o mercado e preocupação com o consumidor e 
clientes (GUARNIERI et al., 2006). 
 Para se diferenciarem com a concorrência do mercado, as empresas começaram a 
seguir um conceito de administração dos fluxos de bens, serviços e informações, utilizando a 
logística empresarial. Sempre buscado dispor a mercadoria ou o serviço certo, no lugar certo, 
no tempo certo e nas condições desejadas. Para conseguir atender estes itens, foi necessário o  
desenvolvimento da logística empresarial(GUARNIERI et al., 2006). 
Para acelerar este desenvolvimento na empresa, busca-se maior giro e redução de 
estoques, o atendimento a mercados distantes, a introdução de novas tecnologias, o curto ciclo 
de vida dos produtos, entre outros. Estes processos logísticos são elaborados nos armazéns 
para proporcionar retorno econômico às empresas. Para dar suporte para proceder com estas 
mudanças no ambiente empresarial e possibilitar que as atividades do sistema logístico direto 
sejam administradas corretamente, precisou-se da utilização de sistemas de informação 
logísticos.Um sistema de informação especifico para o gerenciamento logístico da empresa e 
muito utilizado é o WMS — Sistema de Gerenciamento de Armazéns (GUARNIERI et al., 
2006). 
 O WMS, pode ser definido como a integração entre hardware, software e 
equipamentos, gerenciando estoque, espaço físico, mão de obra e atividade de armazenagem. 
O WMS também é considerado um modelo de operação de armazém que ajuda a controlar a 
qualidade das operações, aumentar a produtividade e gerenciar equipamentos e estoques. Para 
atingir os objetivos da empresa, o WMS precisa trabalhar com todos os dados vinculados a 
empresa, desde transportadora, área de produção, clientes e fornecedores. Com o uso destas 
informações, o sistema consegue gerenciar e controlar todas as atividades ligadas a área de 
armazenagem da melhor forma, sempre procurando aprimorar e buscando uma satisfação do 
cliente final (SORIANO, 2013). 
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2.6 Processo de seleção de software 
Nesta seção, será apresentada a etapa de seleção do software de WMS, será definido o 
motivo pelo qual a empresa esta procurando uma solução de gestão do armazém, levantados 
os requisitos de software, o plano de aquisição, a definição do fornecedor e o contrato de 
fornecimento de software. 
Para o sucesso de uma implantação uma análise profunda dos processos que vão fazer 
parte do controle exercido pelo sistema, deve ser realizado. A análise da aquisição tem como 
objetivo mapear e documentar todas as tarefas inerentes aos setores atendidos sempre visando 
os requisitos de qualidade definidos na etapa de controle de qualidade. Este é o momento 
ideal para localizar possíveis melhorias nos processos, possibilitando assim alem do controle 
sistêmico, formas de tornar o trabalho mais ágil (SOFTEX, 2013).  
Antes da adoção de qualquer sistema, uma cuidadosa análise de adequação de 
funcionalidades ao modelo de processo da empresa deve ser feita, para se checar que de fato, a 
solução atenda minimamente as necessidades de negócio da empresa. É improvável que uma 
solução única possa atender empresas de ramos muito diferentes com a mesma eficácia 
(CORRÊA, 2001).  
Segundo Colangelo (2001) para que a direção da empresa se comprometa com o 
projeto de sistema, as justificativas de aquisição devem ser sólidas, e podem ser identificadas 
por meio de um estudo de viabilidade. O estudo de viabilidade é o trabalho que avalia uma 
proposta de implantação, sendo concluído com a aceitação ou rejeição do projeto e existem 4 
dimensões que devem ser consideradas:  
 a) estratégica: identifica as novas capacitações que o sistema a ser adquirido aportará à 
organização, facilitando alcançar seus objetivos estratégicos;  
 b) operacional: identifica e quantifica as melhorias em processos de negócios que serão 
viabilizadas pelo redesenho e pela integração entre eles;  
 c) técnica: identifica como a mudança para o novo sistema encaixa-se na nova estratégia de 
tecnologia definida pela empresa e quais os impactos sobre o custo e capacitação da infra-
estrutura tecnológica;  
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d) financeira, determinando quais os custos e benefícios do projeto e expressa em termos de 
medida de desempenho do negócio, tais como, valor presente líquido ou taxa interna de 
retorno.  
Segundo Corrêa (2001), existem aspectos gerais que os possíveis fornecedores devem 
atender que estão listados a seguir:  
a) Solidez: a solidez das empresas avaliadas como possíveis fornecedoras, é um aspecto 
fundamental para a definição de qual empresa será selecionada. indicadores importantes como 
a quantidade de clientes ou a saúde financeira da empresa, são informações que devem fazer 
parte do plano de aquisição. 
b) Disposição em investir no desenvolvimento da solução: para que exista evolução no 
produto adquirido que é uma necessidade em sistemas, pelo constante evolução tecnológica. 
Indicadores que auxiliam nesta análise é a quantidade de pessoas integrantes da equipe de 
desenvolvimento e a evolução desta ao longo dos últimos anos. 
c) Quantidade e tamanho dos clientes: o foco das empresas que desenvolve sistemas, migrou 
de grandes cases para as empresas de médio e pequeno porte, com o objetivo de reduzir a 
representatividade de poucos clientes no faturamento das softhouses. Com esta mudança as 
empresas precisam absorver uma grande quantidade de novos clientes, cabe analisar se o 
fornecedor esta capacitado a atender com qualidade esse novo mercado. 
d) Satisfação dos clientes pequenos e médios atuais: avaliar se o atendimento do suporte e 
como o sistema atendeu os requisitos é uma boa forma de encontrar possíveis lacunas entre a 
apresentação do sistema e a real aplicação, alguns minutos falando com os usuários do 
sistema, já auxiliam na tomada de decisão. 
e) Capacitação e experiência para treinamento e customização: como ocorre uma grande 
captação de novos clientes em um curto período é natural que a equipe de implantação e 
suporte tenha pouca experiência, devido a grande demanda que ocorre em um curto período, 
sem a possibilidade de um treinamento adequado. Para solucionar este empecilho, é 
importante definir em contrato o atendimento com consultores do nível sênior, com mais 
experiência. 
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f) Capacitação e experiência para treinamento e implantação (negócio): análise de negócios é 
uma necessidade forte em implantações de sistemas, saber como o modelo de negócio da 
empresa deve ser parametrizado para que a solução atenda de forma ágil aos requisitos, é um 
aspecto que podem influenciar na qualidade do projeto. Analisar os diferentes segmentos que 
já foram atendidos pela solução é um bom indicador do nível de parametrização do sistema. 
g) Preço da consultoria de customização e implantação: no momento de negociação é fácil ser 
ludibriado por propostas de licenciamento de baixo custo. O problema ocorre no momento da 
implantação e treinamento. O valor de consultoria e implantação deve ser fixado no momento 
de aquisição da solução para que não ocorram surpresas no meio do projeto. Para solucionar 
esse problema, negocie a solução como um todo, não apenas o software. Especifique no 
contrato as exigências sobre capacitação e dedicação da equipe de apoio, cronogramas e 
preços. 
h) Satisfação dos clientes atuais com o apoio à implantação: uma boa técnica para avaliar a 
solução é conversar com os clientes do fornecedor, estes podem passar informações sobre o 
processo de implantação, os erros ocorridos e as dificuldades na utilização do sistema, se o 
custo ficou dentro do previsto e se o cronograma foi respeitado. 
A Softex (2013) define que o a elaboração do processo de aquisição deve ter como 
objetivo obter um sistema que atenda as necessidades definidas no documento de requisitos 
que faz parte do inicio do projeto de seleção de software. Como resultados da execução bem-
sucedida do processo de aquisição são gerados:  
a) o motivo pelo qual esta sendo avaliado um sistema, os objetivos com a implantação, o que 
deve ser entregue e implantado para que o sistema seja aprovado e o planejamento para 
aquisição;  
b) a elaboração do contrato que detalhe as responsabilidades e diretos do fornecedor e as 
expectativas com a implantação do sistema;  
c) avaliar vários fornecedores tendo como base os requisitos para definição de qual atende 
melhor as características de negócio da empresa;  
d) selecionar o fornecedor que atenda de forma mais objetiva os requisitos;  
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e) elaborar o plano de aquisição, que atenda aos custos definidos pela direção da empresa, o 
cronograma definido e a qualidade esperada;  
f) verificar o atendimento de todos os aspectos levantados no contrato e aprovar a solução;   
g) verificar após a implantação se todos os requisitos estão atendidos de forma satisfatória e se 
ocorrerem pendências, como vão ser atendidas. 
Para a Softex (2013), as etapas para seleção de um sistema devem se iniciar com o 
estabelecimento da necessidade da empresa, que é uma das etapas que compõem a preparação 
e aquisição, e finalizar com a definição de um contrato de aquisição que faz parte da seleção 
do fornecedor. A Figura 3 apresenta o que cada etapa que deve ser realizada para a seleção do 
fornecedor. 
Figura 3- Etapa de seleção de software. 
 
Fonte: Adaptado pelo autor com base Softex (2013). 
Nas próximas seções, serão detalhadas as fases do modelo MPS.BR, que descreve 
como é o padrão para aquisição de sistemas. 
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2.6.1 Estabelecimento das necessidades 
Antes de tudo é necessário estabelecer as necessidades. Nesta etapa, são analisados as 
necessidades e resultados que a empresa pretende atingir. Esta tarefa e de muita importância 
pois é a primeira decisão a ser tomada para prosseguir o projeto e quais resultados são 
pretendidos (SOFTEX, 2013).  
 
2.6.2 Definição dos requisitos 
A etapa de definição dos requisitos, é o momento de definição de quais atividades o 
sistema deve atender para isso a empresa deve revisar seus processos e verificar em sistemas 
como as atividades diárias podem ser melhoradas (SOFTEX, 2013). 
Para a definição dos requisitos existem papeis importantes que devem participar como, 
planejadores, gestores, responsáveis pela operação e todos os que forem beneficiários do 
sistema. Requisitos envolvendo a parte de infraestrutura e integrações são fundamentais para i 
o prefeito funcionamento do sistema (SOFTEX, 2013). 
Requisitos do produto de software que irá compor o sistema a ser implementado e que 
será adotado, técnicas, metodologias, forma de gestão e de documentação do projeto são parte 
integrante do desenvolvimento desse documento (SOFTEX, 2013)..  
 
2.6.3 Revisão dos requisitos 
Após da definição, é necessária a revisão dos requisitos, onde os requisitos definidos 
são avaliados, validados,e relacionado com as necessidades da aquisição. Deve-se verificar 
eventuais conflitos, requisitos incompletos, avaliar aspectos funcionais e de qualidade e 
avaliar relação entre custo e benefício, pontuando situações críticas (SOFTEX, 2013).  
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2.6.4 Desenvolvimento de uma estratégia de aquisição 
Desenvolver uma estratégia para a aquisição significa que deve-se analisar critérios 
que levem em conta riscos, custos e benefícios de cada opção. Deve-se considerar: 
desenvolver o produto de software ou obter o serviço de software internamente à organização 
ou aprimorar um produto ou serviço de software existente (SOFTEX, 2013).  
Esta etapa é responsável por orientar a condução das atividades de aquisição, levando 
em conta as necessidades e requisitos estabelecidos e os contextos da organização adquirente 
e do mercado fornecedor (SOFTEX, 2013).  
 
2.6.5 Definição dos critérios de seleção de fornecedores 
Para definir os critérios de seleção de fornecedores pode-se estabelecer alguns fatores 
importantes como: localização do fornecedor, desempenhos anteriores em outros trabalhos, 
equipe disponível, experiência, qualidade em seus processos e certificações (SOFTEX, 2013).  
 
2.6.6 Avaliação da capacidade dos fornecedores 
Esta avaliação deve ser feita mediante os requisitos definidos e de acordo com os 
critérios de seleção de fornecedores. Pode-se avaliar um banco de possíveis fornecedores, 
selecionando-os a partir de critérios gerais. Depois seleciona-se por aquisições especificas 
estabelecidas para aquisição dos fornecedores (SOFTEX, 2013). 
2.6.7 Seleção do fornecedor 
O principal objetivo deste item é selecionar a organização que será responsável pelo 
desenvolvimento do projeto a partir das avaliações das propostas recebidas, este deve ser 
conforme os requisitos já estabelecidos pela empresa. Deve se levar em conta prazos recursos 
e riscos envolvidos, lembrando que o escolhido prestará o serviço até o final do contrato 
(SOFTEX, 2013).  
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2.6.8 Preparação de negociação do contrato 
Depois de selecionar o fornecedor, negocia-se um contrato, expressando as 
expectativas do adquirente e as responsabilidades e direitos das partes envolvidas. Nesta etapa 
deve-se contemplar uma revisão do plano de aquisição nos tópicos de monitoração da 
capacidade do fornecedor e dos riscos e mecanismos de mitigação, devendo ser considerada a 
necessidade de inclusão ou complementação destes aspectos no contrato a ser firmado entre as 
partes (SOFTEX, 2013). 
 
2.7  Processo de implantação de software 
Para a implantação de um sistema, existem pontos importantes que devem estar sobre 
o radar da equipe de implantação e para que estes pontos sejam levantados antes da 
parametrização do sistema. Colangelo (2001) propõe que o projeto de implantação de 
software siga os seguintes passos:  
a) Planejamento: é nesse momento que são elaborados os planos, definidos os processos e 
mobilizados os recursos materiais e humanos para a execução; 
b) Desenho da solução: nessa etapa é desenvolvido o mapeamento dos processos de negócio 
tendo uma visão de alto nível, tendo os objetivos estabelecidos no planejamento. Nesta etapa 
se modela como chegar ao resultado esperado; 
c) Construção: esta etapa compete a configuração do sistema tendo como meta atender os 
processos de negócio mapeados na etapa desenho da solução. É indicado que para cada 
processo configurado no sistema, testes devem ser realizados de forma que seja constatado o 
atendimento ao processo descrito; 
d) Testes e implantação: abrange a parte de testes integrados, treinamento dos usuários e 
acompanhamento do novo processo sistêmico. Como a alteração dos processos operacionais a 
equipe de implantação deve acompanhar a utilização da ferramenta para constatar se os 
resultados estão atendendo as expectativas. 
Para Colangelo (2001) o aspecto humano e organizacional tem grande impacto no 
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atendimento as expectativas da implantação de um software e para que este possa ser utilizado 
de forma efetiva:  
A implantação vai implicar mudanças em processos de negócios, em atribuições e 
responsabilidades dos indivíduos, fronteiras departamentais e estruturas organizacionais. Alem 
disso, é necessário que um processo de comunicação cuidadoso afine as expectativas da 
organização com os resultados do processo. Essa é a frente responsável por promover essas 
mudanças, assegurando que líderes, empregados e parceiros entendam as necessidade e 
implicações das mudanças. 
Um dos grandes problemas de soluções especificação os processos de integração entre 
softwares, por exemplo, os dados de um cliente podem ser diferentes de um sistema para 
outro. Uma mudança de endereço pode ser registrada no sistema de distribuição e ficar 
ausente na ferramenta de cobrança, o que pode criar grandes problemas de credibilidade a 
solução. 
A dificuldade de utilizar sistemas que não são integrados, é que a execução das 
atividades não ocorre de forma coordenada dentro das diferentes áreas da corporação, 
surgindo assim processos redundantes. O grande impacto das integrações é na necessidade de 
equipamentos mais poderosos, que se dá em função da movimentação de maiores volumes de 
informações em tempo real (COLANGELO, 2001). 
Para Sordi e Marinho (2006), a grande dificuldade é a variação de sistemas que cada 
empresa utiliza. A integração não pode apenas relacionar-se com o sistema ERP, deve manter 
atualizado os demais sistemas que a empresa utilizar. Cada solução pode ter tecnologias 
diferentes para armazenamento de dados, o que causa um aumento exponencial na dificuldade 
em integrar todos os softwares. 
Segundo Colangelo (2001) outro ponto comum em pesquisas de implantação é que os 
maiores dos casos de sucessos estão relacionados também a aspectos humanos, o 
comportamento gerencial na empresa e no projeto, bem como a estrutura organizacional da 
instituição, a capacitação dos colaboradores da empresa entre outros pontos vinculados a 
pessoas. E este deve ser um item controlado durante a implantação do sistema, o grau de 
aceitação da solução adquirida. 
A Softex (2013) recomenda que para a etapa de implantação de software sejam 
34 
 
   
seguidas as etapas de monitoração do contrato, que realiza o acompanhamento se o que foi 
definido na seleção de fornecedor está sendo entregue. Após a implantação vem a aceitação 
do cliente na qual fica estabelecido que o que foi contratado esta disponibilizado para 
utilização no software, a Figura 4 apresenta as atividades que compões cada etapa. 
Figura 4- Processo de implantação de software. 
 
Fonte: Adaptado pelo autor com base Softex (2013). 
Nas próximas seções, serão detalhadas as fases propostas do modelo MPS.BR, que 
descreve como é o padrão para aquisição de sistemas. 
 
2.7.1 Estabelecimento e manutenção de comunicações 
 O fornecedor e o adquirente devem manter comunicação. É uma tarefa fundamental 
pois é onde comunica-se sobre cronograma, representantes, documentos utilizados, reuniões, 
entre outras coisas (SOFTEX, 2013).  
 
 
• Estabelecer e manter comunicações; 
• Trocar informação sobre o progresso 
técnico; 
• Revisar o desempenho do fornecedor; 
• Monitorar a aquisição; 
• Obter acordo quanto às alterações; 
• Acompanhar problemas; 
Monitoração do 
contrato 
• Preparar a aceitação; 
• Avaliar o sistema entregue; 
• Manter conformidade com o contrato; 
• Aceitar o sistema 
Aceitação pelo 
cliente 
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2.7.2 Trocas de informações sobre o progresso técnico 
Deve se trocar informações deferentes no progresso técnico do fornecedor, além de 
aspectos de custos e a identificação de possíveis riscos. Estas informações poderão ocorrer 
durante o levantamento de requisitos, aprovação de artefatos, reuniões de 
esclarecimentos, fornecendo informações importantes sobre a evolução do projeto (SOFTEX, 
2013). 
 
2.7.3 Revisão do desempenho do fornecedor 
 É preciso revisar aspectos do desenvolvimento e desempenho do fornecedor, tendo 
como base os termos do contrato. Os aspectos incluem questões técnicas, de qualidade, custos 
e prazos, sendo revisado por um evento formal no decorrer do projeto. Pode ser planejada e 
pode ocorrer em pontos definidos no decorrer do projeto. Esta tarefa pode ser feita pelo 
adquirente ou se for complexa pode-se requerer recursos de terceiros (SOFTEX, 2013).  
 
2.7.4 Monitoramento da aquisição 
Deve-se monitorar a aquisição, espelhando-se no contrato, para avaliar o processo e 
garantir que aspectos como custo, qualidade e prazo sejam atendidos. Os resultados e 
desempenho do fornecedor também devem ser considerados durante esta monitoração. 
Analisando estas medidas pode-se visualizar o desempenho do projeto na sua situação e 
situações futuras. Deve-se monitorar riscos envolvidos, problemas enfrentados, revisão dos 
prazos e requisitos, ou até mesmo se caso for necessário a interrupção do contrato (SOFTEX, 
2013).  
2.7.5 Obtenção de acordo quanto às alterações 
No caso de ocorrerem alterações propostas por qualquer uma das partes, elas devem 
ser negociadas e devem ser prescritas no contrato. O contrato deve estar preparado para a 
necessidade de complementos e alterações (SOFTEX, 2013). 
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2.7.6 Acompanhamento dos problemas 
 Podem ocorrer problemas durante a execução do sistema, estes devem ser registrados 
a acompanhados até sua solução. Criar ações para soluções de problemas poderão evitar 
recorrência destes, melhorando a qualidade no processo adotado (SOFTEX, 2013). 
 
2.7.7 Preparação e aceitação 
Para preparar a aceitação do sistema, leva-se em conta os critérios de aceitação do 
sistema. Nesta etapa deverão ser feitas as adaptações necessárias nos critérios de aceitação e 
no plano de testes. Devem ser elaborados casos de teste, dados de teste e procedimento de 
teste (SOFTEX, 2013). 
 
2.7.8 Avaliação do sistema entregue 
A avaliação do sistema deve ser com base nos critérios de aceitação definidos. Nesta 
etapa são feitos os testes necessários para confirmar o atendimento aos critérios de aceitação 
definidos (SOFTEX, 2013).  
 
2.7.9 Monitoria da conformidade com o contrato 
Esta tarefa refere-se que o contrato deve ser utilizado como referência para questões 
que possam surgir no processo de aceitação e assegurar que o sistema será entregue conforme 
os requisitos (SOFTEX, 2013).  
2.7.10 Aceitação do sistema 
A etapa final visa aceitar o sistema e comunicar isso ao fornecedor. Esta tarefa passa o 
sistema do estágio de fornecimento para o recebimento do cliente. Devem ser considerados os 
critérios de avaliação do produto de software entregue e considerados os critérios 
relacionados aos serviços associados (SOFTEX, 2013).  
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA 
 
 
Este capítulo mostra como foi o andamento da pesquisa e implantação do sistema 
WMS na empresa Docile Alimentos, segundo Silva e Menezes (2005), a metodologia de 
pesquisa tem como objetivo mostrar como se deu a sequência do trabalho, é o momento de 
apresentar o "caminho das pedras" de como foi o estudo. 
A natureza da pesquisa deste trabalho pode ser considerada como pesquisa 
exploratória. Conforme Santos (2007), o objetivo de uma pesquisa exploratória é familiarizar-
se com um assunto, estudando para conhecer mais sobre este assunto e ser apto a construir 
hipótese sobre ele. Pode ser um tipo de pesquisa muito específica, muitas vezes assumindo a 
forma de um estudo de caso, sempre buscando em referências bibliográficas. 
A abordagem da pesquisa utilizada para o desenvolvimento deste trabalho, pode ser 
classificada como qualitativa. Conforme Santos (2007), esta pesquisa tem caráter 
exploratório. É buscado percepções e entendimento geral de uma questão. Nesta pesquisa o 
pesquisador desenvolve conceitos, ideias e entendimentos, a partir de padrões ao invés de 
comprovar teorias e modelos pré-concebidos. 
A fonte de dados utilizada nesta pesquisa é a de campo. A pesquisa de campo tem 
como vantagem é que ela não requer equipamentos especiais e assim se torna mais 
econômica. Conforme Santos (2007), ela tem como desvantagem é o tempo que demanda para 
a sua realização. Esta pesquisa utiliza a observação como o principal instrumento de coleta de 
dados. 
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Para o procedimento de coleta na pesquisa, utilizou-se o modo de estudo de caso. 
Onde permitiu-se o conhecimento amplo e detalhado do assunto. Segundo Araujo et al. 
(2008), estudo de caso é uma investigação e uma abordagem metodológica para 
compreendermos, para explorarmos e depois descrevermos contextos complexos sobre a 
pesquisa. Sendo este um método especifico de pesquisa de campo, são investigações de fatos 
à medida que ocorrem, sem qualquer interferência significativa do investigador. 
 Este trabalho se caracteriza como um Estudo de Caso, que realizou a definição, 
aquisição e implantação de um sistema WMS na empresa Docile Alimentos LTDA. Foi 
utilizado um método de aquisição e instalação, criando e controlando as fases do projeto ate a 
aprovação deste. Este projeto foi realizado para que obtenha-se uma melhor performance no 
processo de expedição industrial. Foi aplicado no segundo semestre de 2015 o processo de 
aquisição de software conforme metodologia do MPSBR.  
 Para dar suporte ao estudo de caso, foram utilizadas pesquisas bibliográficas e de 
campo. A Pesquisa bibliográfica tem como base os conhecimentos de biblioteconomia, 
documentação e bibliografia; sua finalidade é colocar o pesquisador em contato com o que já 
se produziu a respeito do seu tema de pesquisa, para que assim ele possa contribuir com o 
desenvolvimento de uma linha de pesquisa, sem precisar desenvolver toda a metodologia do 
zero (Pádua, 2004).  
 Para complementar a análise dos dados, será utilizada a pesquisa de campo que 
segundo Gonsalves (2001):  
É o tipo de pesquisa que pretende buscar a informação diretamente com a população 
pesquisada. Ela exige do pesquisador um encontro mais direto. Nesse caso, o pesquisador 
precisa ir ao espaço onde o fenômeno ocorre, ou ocorreu e reunir um conjunto de informações 
a serem documentadas. 
O início da pesquisa se deu com o levantamento da necessidade da empresa. Nesta 
etapa foi desenvolvido o documento de requisitos que foi base para a etapa posterior da 
pesquisa. Foi realizada uma pesquisa qualitativa onde foram analisadas as melhorias 
requisitadas pela empresa. Em seguida iniciou-se o levantamento de fornecedores utilizando 
como base o documento de requisito para analisar quais fornecedores podem suprir as 
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necessidades da empresa. 
Após definição do fornecedor iniciou-se a etapa de elaboração do contrato de 
prestação de serviço, onde foi definido juntamente com o fornecedor a cláusulas de 
atendimento e o cronograma do projeto. A próxima etapa foi à implantação um sistema para 
controle do armazém. Na fase de implantação foi feito o levantamento de requisitos de 
hardware, a instalação do software e banco de dados, a parametrização do sistema e os 
treinamentos de operação. Após a conclusão estas ações iniciou a comunicação da aprovação 
do sistema que finaliza o projeto de aquisição. 
 
3.1 Levantamento das necessidades 
A etapa de levantamento das necessidades, é o momento onde o setor que esta 
requisitando uma solicitação de sistemas para a equipe de TI, descreve o que é necessário para 
anteder as demandas. 
 
3.2  Definição dos requisitos 
 Durante o desenvolvimento da documentação de requisitos é avaliado quais funções 
são obrigatórias para atender as necessidades da empresa. Este documento da base para a 
avaliação de quais fornecedores podem atender as demandas descritas no levantamento das 
necessidades. 
 
3.3   Definição do fornecedor 
A definição do fornecedor é o momento onde os participantes do projeto avaliam quais 
fornecedores atenderam aos requisitos e montam a analise de retorno do investimento com 
base em cada valor proposto pelos fornecedores. Esta definição é o momento onde a direção 
da o aval para a equipe de projeto iniciar a negociação com o fornecedor definido. 
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3.4  Definição do contrato 
 A etapa de definição do contrato é o ultimo momento do estudo técnico, onde é 
montado o contrato que vai da base de valores e prazos. O contrato começa a vigorar a partir 
da assinatura e este valerá por todo o período que o sistema estiver em funcionamento na 
empresa. 
 
3.5 Acompanhar o processo de implantação 
A etapa de acompanhamento do processo de implantação, descreve o trabalho 
realizado pelo fornecedor, com as definições de etapas e os trabalhos que devem ser 
realizados, tanto pela equipe do fornecedor quanto pelos colaboradores da Docile. Esta etapa é 
fundamental para o levantamento do cronograma de implantação e as fases de entrega de 
funcionalidades. 
 
3.6 Documentar o processo de implantação 
A documentação do processo de implantação tem como principal funcionalidade, 
descrever quais ações vão ser realizadas e disseminar estas informações para todos os 
integrantes da implantação. Esta documentação descreve todas as informações levantadas 
durante o acompanhamento do processo de implantação. 
 
3.7 Análise dos resultados obtidos 
 A análise dos resultados obtidos tem como objetivo conferir se o que foi proposto e 
definido no contrato, foi realizado. Para a realização desta etapa foi necessário conferir se 
cada requisito e se todas as fases do projeto foram entregues com os prazos estipulados. 
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3.8 Documentação dos resultados 
 A documentação dos resultados é a previa para o encerramento do projeto. Após a 
análise dos resultados e a aprovação descrita na documentação, ficará como ação apenas a 
realização do termo de aprovação do projeto. 
 
3.9 Redação final da monografia 
 Nesta etapa foi realizada a conclusão dos resultados obtidos com a implantação do 
sistema e detalhamento da conclusão do projeto, contendo as informações de melhorias nos 
processos realizados pelo setor de expedição da Docile Alimentos. 
 
3.10 Apresentação pública 
Esta é a última etapa desta monografia. Será apresentada a banca os resultados do estudo do 
projeto e como se deu cada etapa do estudo. Os resultados e os benefícios são a linha da 
apresentação assim como as dificuldades em realizar esse estudo. 
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4 PROCESSO DE SELEÇÃO DO SOFTWARE 
 
 
Neste capítulo, será apresentada a etapa de seleção do software de WMS, será definido 
o motivo pelo qual a empresa esta procurando uma solução de gestão do armazém, levantados 
os requisitos de software, o plano de aquisição, a definição do fornecedor e o contrato de 
fornecimento de software. 
 
4.1 Preparação para a aquisição 
Alguns pontos são fundamentais no momento de selecionar um sistema WMS. O 
levantamento dos requisitos é o processo que define qual fornecedor atende as necessidades 
da empresa. A lista dos requisitos descreve os processos que são necessários controlar no 
sistema, é o documento que será utilizado no final do processo de implantação para avaliar se 
o projeto conseguiu suprir todos os anseios da empresa. 
 
4.1.1 Estabelecendo a necessidade de controle 
Para a elaboração de uma proposta de projeto de aquisição de sistemas, foram 
levantadas as necessidades e qual os resultados finais que deveriam ser atendidos para que o 
projeto recebesse a aprovação pela direção e tornasse real as expectativas do setor. Esta etapa 
resultou na seguinte descrição. 
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O projeto de WMS na empresa Docile Alimentos é importante pela necessidade de 
controle dos produtos expedidos e para gerar indicadores de performance das operações 
realizadas no setor de expedição. É fundamental para a gestão desta área que a efetividade dos 
funcionários seja elencada, permitindo assim que os operadores que realizarem o trabalho 
com tempos mais próximos aos ideais, definidos pela chefia do setor, sejam avaliados pela 
performance controlada via sistema. 
Para que o projeto tenha sucesso no final da implantação será necessário que as 
seguintes características sejam atendidas: 
a) a geração de indicadores de performance dos colaboradores da expedição, podendo analisar 
quantas operações foram realizadas e o tempo destinados a ela em comparação com o tempo 
padrão; 
b) o controle do estoque de produtos acabados e o acompanhamento da movimentação do 
estoque conforme o First in first out - FIFO; 
c) inventario do estoque parametrizável por itens ou posições; 
d) assertividade no envio de produtos aos clientes, tendo um controle da separação, da 
conferência e do carregamento; 
e) gestão da distribuição dos produtos, sendo que o CD deve estar posicionado de forma a 
tornar o trabalho dos separadores mais rápido possível, levando em consideração a posição 
dos itens de maior fluxo próximo a área de carregamento. 
 
4.2 Plano de aquisição do sistema de WMS 
O plano de aquisição de software é um artefato do MPS.BR que visa orientar a equipe 
que está realizando o projeto de aquisição do sistema WMS para as áreas de expedição e 
almoxarifado da empresa Docile alimentos. Nesta seção, será apresentado o plano de 
aquisição de software do presente estudo de caso. 
 
44 
 
   
4.2.1 Objetivo da aquisição 
Pretende-se, com a aquisição do sistema de WMS melhorar o controle dos materiais 
recebidos e expedidos pela empresa, agilizando os processos manuais e automatizando as 
conferências de distribuição, dinamizando as rotinas operacionais e os controles de eficiência 
dos operadores. 
 
4.2.2  Requisitos dos interessados (Stakeholders) 
A Listagem das necessidades dos interessados (stakeholders) na utilização do software 
a ser adquirido tem como finalidade definir os anseios dos líderes envolvidos no projeto. A 
definição dos requisitos é importante para estabelecer critérios de aceitação e plano de versões 
do software. 
a) agilizar os processos de controle de indicadores; 
b) amenizar os processos manuais de eficiência; 
c) permitir a geração de relatórios por operador; 
d) gerenciar o estoque dos armazéns de almoxarifado e expedição. 
 
4.2.3 Requisitos do sistema 
O software deve trabalhar em rede de microcomputadores e ambiente Windows, de 
maneira a aproveitar a infra-instrutora existente, utilizando o banco de dados com linguagem 
SQL, que tenha integração com o banco Progress que é o banco corporativo da organização. 
 
4.2.4 Requisitos funcionais de software 
Para a criação da lista de requisitos é fundamental que as áreas de negócio sejam 
envolvidas no desenvolvimento da documentação. Os requisitos devem ser listados para 
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instruir os fornecedores quais as necessidades que a empresa tem, permitir um levantamento 
das necessidades de customização que cada solução terá que fazer para atender aos requisitos. 
As informações listadas nos requisitos foram definidas em conjunto com a equipe de 
almoxarifado e expedição, contendo as características necessárias para o sistema atender as 
necessidades da empresa. 
a) o sistema deve controlar o estoque, gerenciando os pedidos com o que tem em estoque; 
b) o sistema deve controlar os produtos que estão sendo separados pelos operadores; 
c) o sistema deve agendar a programação de coleta com a capacidade das docas, controlando 
o tempo que os caminhões devem estar na empresa com o momento das coletas; 
d) o sistema deve aumentar na taxa de ocupação dos colaboradores; 
e) o sistema deve diminuir o tempo de coleta das transportadoras; 
f) o sistema deve melhorar a disposição dos produtos nos picking; 
g) o sistema deve definir a roteirizarão de coleta do picking visando diminuir a movimentação 
nos corredores; 
h) o sistema deve controlar as operações do almoxarifado; 
i) o sistema deve realizar a gestão por tarefas, controlando todas as atividades realizadas nos 
setores, como um sistema de chamados; 
j) o sistema deve permitir o controle dos indicadores de eficiência dos operadores; 
k) o sistema deve realizar a distribuição automática das tarefas para os operadores, realizando 
o processo semelhante a um gerenciador de tarefas; 
l) o sistema deve controlar o tempo das operações; 
m) sistema deve conter um mecanismo de gestão visual dos indicadores. 
n) o software deverá permitir o cadastro de usuários, transportadora, cliente, item e centro de 
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distribuição; 
p) o software deverá permitir a geração de relatórios de posicionamento de estoque; 
q) o software deverá permitir a elaboração de auditorias de estoque; 
r) o software deverá permitir a geração de indicadores de eficiência dos operadores; 
s) o software deverá restringir acesso aos usuários conforme parametrização de cargos da 
empresa; 
Lista de requisitos não funcionais, são aqueles que não tem vínculo direto com as 
regras de negócio, estão normalmente ligados a tecnologia: 
a) o sistema deve permitir integração com o sistema TOTVS11; 
b) o sistema deve conter um mecanismo Web para visualização dos indicadores, permitindo 
aos gestores analisarem os indicadores remotamente; 
c) o sistema deve utilizar banco de dados com linguagem SQL - Structured Query Language; 
d) o sistema deve utilizar coletores de dados com o protocolo TELNET; 
e) o sistema deve utilizar coletores de dados moveis para os operadores; 
f) o sistema deve utilizar linguagem desktop para as operações de cadastro e ajustes. 
 
4.2.5 Requisitos de qualidade do software 
Os requisitos de qualidade de software tem como objetivo a descrição das 
características que serão avaliadas para a definição da aceitação do software. 
a) o sistema deve realizar segurança no acesso, restringindo o acesso conforme definição da 
empresa, exigindo uma senha com no mínimo 6 caracteres; 
b) o sistema deve utilizar equipamentos de coleta que atendam os princípios de ergonomia, 
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tendo como avaliadores os funcionários que utilizarem os coletores; 
c) o sistema deve realizar comunicação com o ERP da empresa, trocando informações com o 
tempo máximo de 60 segundos por comunicação; 
d) o sistema deve efetuar a movimentação almoxarifado/produção, através de requisições 
sistêmicas, com o tempo de resposta em 15 segundos por requisição.. 
 
4.2.6 Requisitos de projeto 
A implantação deve seguir uma metodologia definida no contrato, com marcos de 
entrega, que devem estar atreladas as datas de pagamento. Tornar as etapas do projeto, atrela 
responsabilidades sobre a qualidade e prazo dos entregáveis do projeto com o fornecedor. 
Para isso os requisitos de projeto são fundamentais para as definições dos marcos do projeto: 
a) o fornecedor deve utilizar uma metodologia de gestão de projetos; 
b) o fornecedor deve definir o cronograma alinhando com a sazonalidade da Docile; 
c) o fornecedor deve descrever as atividades que são de responsabilidade da Docile, com 
antecedência; 
d) o fornecedor deve cumprir o cronograma definido. 
 
4.2.7 Lista de Entregáveis do projeto 
A lista dos documentos, serviços e que devem ser entregues pelo fornecedor no final 
do processo de implantação, fazem parte do contrato e são os entregáveis do projeto, para que 
ocorra a aprovação do projeto, todos estes itens devem ser aprovados. 
a) software instalado em seu ambiente de operação; 
b) base de homologação para testes de atualização e novas funcionalidades; 
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c) manuais de utilização; 
d) sistema na versão completa, mesmo sem toda a utilização pela corporação; 
e) clientes do programa para a utilização nos coletores de dados; 
f) clientes do programa para a utilização dos administradores do sistema, na versão desktop; 
g) banco de dados sem limites de usuários; 
h) treinamento para toda a equipe do almoxarifado e expedição; 
 
4.2.8 Prazos estabelecidos 
 A definição dos prazos do projeto é fundamental para o cumprimento do cronograma 
de implantação, dividir o processo em fases, ajuda a controlar se o andamento do projeto esta 
ocorrendo da forma esperada. 
Para a execução desse projeto foi definido dois momentos, o levantamento da 
necessidade com a definição do fornecedor e a monitoração do contrato juntamente a 
aceitação do sistema. Cada momento contem as fases de entrega, sendo para o levantamento 
da necessidade e definição do fornecedor ficaram definidas 5 fases de entrega, e para a 
implantação e aceitação, 8 fases. 
Levantamento da necessidade e definição do fornecedor: 
a) levantamento da necessidade: Cronograma de entrega (janeiro de 2015); 
b) criação do documento de requisitos: Cronograma de entrega (março de 2015); 
c) avaliação de fornecedores: Cronograma de entrega (julho de 2015); 
d) definição do fornecedor: Cronograma de entrega (agosto de 2015); 
e) definição do Contrato: Cronograma de entrega (setembro de 2015); 
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f) preparação do Projeto: Cronograma de entrega (outubro de 2015); 
g) atividades de planejamento: Cronograma de entrega (novembro de 2015); 
h) atividades de Infraestrutura: Cronograma de entrega (novembro de 2015); 
i) parametrização básica (Cadastral) : Cronograma de entrega (Janiero de 2016).; 
j) integração: Cronograma de entrega (janeiro de 2016); 
k) customizações: Cronograma de entrega (janeiro de 2016); 
l) homologação e testes: Cronograma de entrega (março de 2016).; 
m) aplicação dos novos processos em produção: Cronograma de entrega (maio de 2016). 
 
4.2.9 Critérios de seleção do fornecedor 
Os critérios de seleção do fornecedor, listam quais aspectos o fornecedor deve atender 
para que a sua solução seja avaliada pelo projeto, esta listagem tem como objetivo mostrar 
quais características tornam o fornecedor uma  opção para a Docile. 
a) ter unidade de atendimento (suporte, desenvolvimento e comercial) no Brasil; 
b) ter mais de cinco anos de mercado; 
c) ter clientes no ramo de alimentício; 
d) ter grandes cases de implantação; 
e) clientes referencia, para avaliação do atendimento. 
4.3 Seleção do fornecedor 
Para a seleção do fornecedor, será avaliado no mercado o que existe de opções, quais 
sistemas atendem aos requisitos preestabelecidos e qual solução tem o melhor custo beneficio, 
tornando assim o Payback do sistema, mais curto. 
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4.3.1 Avaliação da capacidade dos fornecedores 
Para encontrar sistemas de WMS os participantes do projeto foram a feira Movimat em 
São Paulo-SP, feira especializada em distribuição. Durante a feira as algumas empresas 
ofereceram sistemas de WMS, que foram avaliadas. A Docile possui o sistema ERP da 
TOTVS, este sistema possui um modulo de WMS que também foi avaliado. 
 Outro fornecedor avaliado foi o sistema de uma empresa do Rio Grande do Sul, esta 
empresa sediada na serra gaucha já é fornecedora de sistemas para a Docile, atendendo a 
demanda de força de vendas. 
 
4.3.2 Seleção do fornecedor 
Para a definição de qual sistema será implantado na Docile, foram utilizados alguns 
quesitos, para cada fornecedor foi dada uma nota para atendimento destes quesitos: 
Empresa 1: Atual fornecedora do ERP da empresa, será avaliada pela integração automática 
entre as informações de emissão de notas, entrada de pedidos com o processo de separação. 
Empresa 2: Empresa desenvolvedora de WMS, localizada no Rio Grande do Sul, atualmente é 
a fornecedora do sistema mobile para vendas externas, como já atende a empresa em outra 
solução, com bom atendimento, esta empresa será avaliada. 
Empresa 3: Líder nacional em fabricação de sistemas WMS, atende empresas de grande porte 
do mesmo segmento da Docile alimentos. Esta empresa será avaliada pois tem o sistema com 
maior tempo de mercado e com os maiores cases do pais. 
Empresa 4: Empresa forte no fornecimento de WMS para operadores logísticos e 
distribuidores portuários. Esta empresa tem uma solução voltada para o atendimento de 
operações de distribuição, porém estão querendo entrar no mercado de indústrias e estariam 
dispostos a ampliar o sistema para atender requisitos específicos industriais. 
O Quadro 1, descreve a avaliação entre os fornecedores concorrentes, utilizando os 
seguintes critérios para avaliar qual empresa atende melhor os modelos de negócio  da Docile 
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Alimentos: 
a) 3 para atende plenamente; 
b) 1 para atende parcialmente; 
c) 0 para não atende. 
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Quadro 1 – Avaliação de fornecedores. 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
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4.3.3 Negociação de contrato 
Para a definição do contrato aspectos referentes aos momentos de entrega e valores de 
consultorias extras devem estar estipulados, foi definido pela direção que o modelo de 
contrato a ser firmado deve ser de projeto fechado, adotando um valor único para a 
implantação.
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5 IMPLANTAÇÃO DE SOFTWARE 
 
 
5.1 Estabelecimento e manutenção de comunicações 
Uma das grandes dificuldades dos projetos e conseguir manter a equipe integrada e 
todos sabendo as ações e prazos que estão pendentes, para minimizar os problemas 
relacionados a comunicação, foram definidos dois lideres de projetos. O líder de projeto do 
fornecedor era responsável pela atualização da lista de ações e do percentual de realização, já 
a liderança interna se responsabilizou pela comunicação e o cumprimento das ações. 
O modo de comunicação entre a equipe externa (Fornecedor) e os participantes do 
projeto pela empresa contratante foi o e-mail. O fornecedor controla o cronograma utilizando 
o software MS Project, conforme imagem 5. 
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Figura 5 – Cronograma de implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
Reuniões semanais são realizadas para análise das ações e avaliação de alterações de 
cronograma, nessas reuniões a equipe externa do projeto (Apoiadores do fornecedor) 
participam utilizando o sistema Skype para comunicação em grupo. 
Durante a implantação do projeto, foram feitos poucos registros de problemas 
relacionados à comunicação, as etapas do projeto foram cumpridas conforme definição inicial 
e a entrega do sistema foram concluídas dentro do prazo. Os problemas iniciaram após a etapa 
de projeto, o fornecedor passou os registros de erros para o sistema de chamados da empresa, 
o que diminuiu a velocidade na resolução dos problemas. 
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5.2 Trocas de informações sobre o progresso técnico 
A comunicação sobre o status do projeto seja do cronograma como das ações que 
estavam em aberto, era realizada pela equipe do fornecedor. Eles utilizavam o sistema MS 
Project para gerenciar o percentual de realização de cada demanda e comunicar as equipes do 
cliente e dos consultores. Uma vez por semana era enviado a todos os envolvidos, se reunião e 
avaliavam o andamento das etapas do projeto. 
Demandas críticas que podiam afetar diretamente o cronograma do projeto eram 
analisadas separadamente, montando o caminho crítico do projeto. Diretamente voltadas a 
parte de infraestrutura e a parametrização do software, estas demandas eram informadas a 
diretoria da empresa, para que todos pudessem avaliar o status do projeto. 
  
5.3 Revisão do desempenho do fornecedor 
Para controlar a efetividade das ações, mensalmente a equipe interna do projeto de 
implantação do WMS se reunia com a direção para apresentar a situação do projeto, 
mostrando quais ações tinham sido realizadas, era apresentado o cronograma do projeto, que 
era enviado pelo fornecedor, mostrando a evolução no mês das ações realizadas, diferente das 
demais etapas avaliadas anteriormente, esta reunião analisava o desempenho do fornecedor 
com relação ao que foi proposto e ao atendimento dentro do prazo. 
 Caso algum ponto divergia do modelo de processo utilizado pela empresa, era 
utilizado o contrato e o escopo do projeto para analisar se o que estava sendo feito estava 
condizente com o acordado. 
 
5.4 Monitoramento da aquisição 
Para o monitoramento da aquisição foi realizado um check list com as definições feitas 
no contrato, após cada marco do projeto era validado se as definições listadas no check list 
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estavam sendo atendidas. Não era realizado controle de custos pois a aquisição da solução foi 
realizada com o modelo de pacote fechado de horas, sem controle de horas. A lista de 
definição avaliada era: 
1 - Atendimento as características de negócio do ramo alimentício; 
2 - Necessidade de customização do produto padrão; 
3 - Modificações da operação com perda de performance; 
4 - Quantidade de dias de consultoria utilizadas; 
5 - Avaliação das mudanças nos processos de separação e conferência. 
 
5.5 Obtenção de acordo quanto às alterações 
A Docile optou por utilizar o sistema no modelo padrão, modificando, em caso de 
necessidade, os processos internos. Esta opção por utilizar o sistema padrão foi feita para 
evitar custos de desenvolvimento e possíveis problemas posteriores com atualizações do 
sistema e alterações nos processos. No levantamento de escopo foi feito um levantamento de 
aderência que apontou os pontos de alteração de processos que foram aceitos como projetados 
pelo sistema: 
1 – O sistema não contem a listagem dos itens da nota fiscal no coletor de dados; 
2 - A armazenagem dos itens na doca, na separação por carga fechada,  não é realizada de 
forma organizada, deixando os itens desagrupados; 
3 - O recebimento de paletes parciais não recebe a priorização de atender o ressuprimento do 
picking. 
 
5.6 Acompanhamento dos problemas 
            O controle dos problemas relacionados na implantação do sistema era feito através do 
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sistema de chamados do fornecedor, os registros eram realizados pelo consultor, que 
informava os problemas e impactos que a falha no sistema gerava nos processos da empresa. 
Durante o período de projeto foram registrados 40 solicitações de suporte, após o 
período de projeto foram feitos mais 14 totalizando 54 requisições através do sistema de 
suporte apresentado na figura 6. 
Figura 6 – Lista de solicitações de suporte durante a implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
5.7 Preparação e aceitação 
 A avaliação para aprovação do sistema foi realizada a partir de um check list montado 
com os requisitos de negócio que o sistema deveria atender para suprir as necessidades da 
empresa. 
No Quadro 2, são apresentados os requisitos avaliados e o nível de atendimento por 
parte do sistema. 
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Quadro 2 – Nível de atendimento dos requisitos. 
Requisito Nivel de atendimento Assinatura 
Atendimento ao processo de separação Total   
Atendimento ao processo de conferência Total   
Atendimento ao processo de recebimento via nota fiscal Total   
Controle dos itens recolhidos nas Docas Parcial   
Realização de inventario cíclico Total   
Realização de inventario total Total   
Controle de amostragem de separação Inexistente   
Endereçamento de área de blocado Total   
Recebimento de carga no modelo cego Total   
Controle de eficiência dos separadores Total   
25/03/2016 - da provação do check list de funcionalidades do sistema WMS 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
Alguns requisitos não foram atendidos, como alguns procedimentos foram 
modificados para que esses requisitos que não foram atendidos fossem suportados por outros 
procedimentos. 
Para o controle dos itens recolhidos nas docas, que o sistema atende parcialmente, 
possibilitando a contagem dos itens por etiqueta, porém não registra quem fez a retirada, foi 
montado um procedimento de assinatura da nota de conferência por parte da transportadora. 
Já no procedimento de controle de amostragem de separação, que é o processo de 
conferência realizado pelo supervisor de expedição, onde este pega uma amostragem de uma 
separação e confere se está separada corretamente montamos o procedimento de conferência 
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dupla, onde dois conferentes diferentes analisam o que foi separado possibilitando uma 
assertividade maior na conferência. 
5.8 Avaliação do sistema entregue 
 Para avaliar se os requisitos estavam sendo atendidos, a equipe do projeto realizou o 
procedimento de aderência de requisitos avaliando como cada processo ficou após a 
implantação do sistema. Sendo os requisitos abaixo atendidos e aderentes ao modelo de 
negócio da empresa. 
 
5.8.1 Atendimento ao processo de separação 
O procedimento de separação foi atendido, tendo sido avaliada a eficiência do 
separador. Para possibilitar uma melhor performance nesta etapa do sistema, foram 
desenvolvidos três procedimentos diferentes. O modo de trabalho normal do separador é 
realizar a separação fazendo a leitura da etiqueta de separação, o endereço de picking onde o 
produto esta, o item, é informada a quantidade e confirmada à operação. 
 A indústria atualmente utiliza a parametrização que obriga o separador a realizar a 
leitura da etiqueta, do endereço de picking, informar o item através do código de barras, e 
informar a quantidade. Esta disponibilizado no sistema a parametrização onde o separador 
deve ler apenas o item e o sistema assume que ele esta separando a quantidade correta no 
endereço correto, porém como este modelo possibilita muitos erros, a empresa não esta 
utilizando. 
 Todos estes procedimentos foram testados dando assim o aval de que o sistema atende 
a este requisito de negócio. 
 
5.8.2 Atendimento ao processo de conferência 
Para avaliar se o procedimento de conferência esta condizente com as necessidades de 
controle da Docile foram realizadas cargas de simulação, onde se testou os dois processos de 
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separação.  
Na conferência das cargas de romaneio, o sistema realizou o agrupamento dos itens 
possibilitando uma conferência mais assertiva. Já no modelo de separação por nota, o sistema 
agrupa todos os itens, permitindo que o separador utilize melhor o palete, alinhando assim o 
modelo de separação, conferência e alocação dos itens na doca. 
 
5.8.3 Atendimento ao processo de recebimento via nota fiscal 
O processo de integração entre o ERP e o WMS permite que o recebimento das 
mercadorias seja realizado pela nota fiscal, sem a necessidade de lançamento dos itens, o 
sistema recebe via WebService os registros e gera todas as alocações de endereço para 
armazenar a mercadoria. 
 
5.8.4 Controle dos itens recolhidos nas Docas 
O sistema faz o gerenciamento dos itens que foram disponibilizados na doca, para 
cada transportadora, registrando em cada endereço a transportadora que deve fazer o 
recolhimento da mercadoria. Porém após quatro meses de uso do sistema, verificando a 
inexistência de ocorrências de problemas relacionados a erros de recolhimento de mercadoria 
a empresa optou por desativar esta opção. 
 
5.8.5 Realização de inventario cíclico 
O inventario cíclico obedece ao mesmo procedimento realizado no papel, 
anteriormente ao sistema, a diferença que ocorre ao utilizar o WMS é que a leitura dos 
endereços, itens e quantidades são feitas no coletor de dados e a avaliação da variação do 
inventario e realizado no sistema e não pelo próprio contador do estoque. 
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5.8.6 Realização de inventario total 
Assim como o inventario cíclico, a contagem estática do CD era realizada no papel, no 
WMS o procedimento a ser realizado é a leitura dos endereços, itens e quantidades, o que 
diferencia os dos procedimentos é que para a realização do inventário total, o armazém deve 
esta totalmente parado, sem a realização de movimentações de mercadoria. O modelo padrão 
do sistema atendeu as necessidades da empresa, dando um ganho de desempenho de 50%, 
sendo o inventario anterior realizado em 36 horas e no novo modelo é concluído em 18 horas. 
 
5.8.7 Controle de amostragem de separação 
Esta funcionalidade não foi atendida pelo sistema, porém alguns procedimentos 
internos foram desenvolvidos para eliminar a necessidade de amostragem de separação. A 
conferência duplicada e a assinatura comprovando a realização do procedimento. 
 
5.8.8 Endereçamento de área de blocado 
O sistema controla a área onde os paletes são armazenados, mesmo eles não estão 
estocados em porta paletes. A distribuição em endereços de blocado não permite que os itens 
sejam separados desta área, atendendo o modelo de trabalho da Docile que é realizar a 
separação apenas dos endereços de picking. 
 
5.8.9 Recebimento de carga no modelo cego 
A entrada de mercadorias no CD obedece a regra de conferência cega, onde o 
conferente não sabe qual item e a quantidade que tem, obrigado a contagem das caixas e o 
registro correto da quantidade de caixas que estão sendo recebidas. 
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5.8.10 Controle de eficiência dos separadores 
O sistema tem um índice de eficiência dos separadores, gerando um indicador de 
quantas caixas foram separadas e quantos endereços foram visitados. A partir destas 
informações a equipe administrativa da expedição realiza um acompanhamento com cada 
funcionário sobre a sua performance e como melhorar os indicadores realizados. 
 
5.9 Monitoria da conformidade com o contrato 
Durante a implantação do sistema não foi necessário recorrer ao contrato para dar 
apoio aos pontos de atrito entre a equipe do fornecedor e da Docile. Os requisitos que não 
foram atendidos foram ajustados via processo interno, logo não foi necessário requisitar 
modificações no software por falta de atendimento ao modelo de negócio da empresa. 
 
5.10 Aceitação do sistema 
Após a aprovação do contrato de aquisição da solução de WMS, a primeira etapa 
realizada foi a definição do escopo do projeto, que foi realizada de forma presencial pela 
equipe de consultoria do fornecedor. O levantamento do escopo tem como objetivo definir 
como os processos atualmente realizados na empresa contratante serão realizados, levantando 
a atual situação e mostrando como esses processos serem afetados. 
No escopo foram apontados os seguintes pontos de atenção: 
1 - Quando necessário o recebimento dos produtos destinados a Expedição serão recebidos via 
Nota Fiscal, o processo será semelhante ao processo de recebimento do almoxarifado. A 
diferença será o tipo de nota fiscal que deverá ser diferente do recebimento do almoxarifado 
(a informação da validade será informada através da integração entre o ERP e O WMS). 
2 - A separação por pedido é realizada através da etiqueta de contendedor, quando o usuário 
receber a convocação ativa para realizar a separação e aceitar a tarefa o mesmo deverá se 
dirigir para área previamente definida para pegar a etiqueta de contendedor referente a sua 
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separação. Essas etiquetas podem estar previamente impressas ou serem impressas no 
momento que o usuário solicitar a etiqueta para realizar a separação. 
3 - Na área de produtos acabados (expedição) serão utilizadas as duas formas de separação do 
WMS, sendo elas separação por pedido, quando para pedidos exportação, transferência entre 
filiais, nacional e separação por palete, quando para pedidos de CROSS DOCKING, a 
diferenciação dos processos será pelo tipo de pedido cadastro no WMS. 
4 - Os produtos destinados a exportação deverão ter controle de lote, onde no momento do 
recebimento será solicitado que seja informado o lote, o numero informado será a pró-forma. 
Para os produtos que são destinados tanto para exportação quanto para nacional e que tem o 
mesmo código interno, deverá ser informado, quando o recebimento for destinado ao mercado 
nacional, no lote o n° 1. O código do lote fica gravado no estoque do WIS, quando a 
separação for realizada o ERP deverá mandar o código do lote para que o WMS possa realizar 
a separação. 
Estes pontos levantados foram utilizados para adequar (parametrizar) o sistema 
conforme a necessidade da empresa e ao longo da implantação, cada um desses requisitos 
foram avaliados e aprovados pelo cliente.
65 
 
   
6 MELHORIAS EM PROCESSOS DE NEGÓCIO 
 
 
6.1 Modelos antes da implantação do sistema. 
Os modelos de negócio sofreram alteração por conta da automação que a coleta de 
dados via equipamento e no controle sistêmico dos processos, o que impactou no ganho de 
performance esta diretamente ligado a utilização de recursos de mão de obra. 
 
6.1.1 Recebimento 
Entrada da nota fiscal é lançada no sistema ERP, alocando virtualmente em um 
deposito de movimentação, utilizando o sistema desenvolvido internamente para geração das 
etiquetas de endereçamento dos produtos acabados. Para a verificação dos produtos recebidos, 
era utilizado ume espelho da nota fiscal de recebimento, conforme Figura 7. 
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Figura 7 – Fluxo processual de recebimento de mercadorias antes da implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
6.1.2 Armazenagem 
Após Emissão das etiquetas de endereçamento no processo de recebimento, os paletes 
eram alocados nos endereços definidos pelo sistema interno, o qual controlava a validade dos 
produtos e a utilização do FIFO no abastecimento do Piking, conforme figura 8. 
Figura 8 8 - Fluxo processual de armazenagem de mercadorias antes da implantação do 
WMS. 
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Fonte: Elaborado pelo autor. 
6.1.3 Movimentação 
A movimentação era efetuada somente fisicamente, conforme as solicitações de 
ressuprimento realizadas pelos separadores. Ao retirar um palete de um endereço, a etiqueta 
emitida no recebimento era retirada do palete para ser realizado o processo de baixa no setor 
administrativo da expedição de forma manual, sendo realizada a baixa das posições duas 
vezes por dia. 
 
6.1.4 Piking 
O ressuprimento do piking era realizado conforme solicitação do separador, que 
informava ao operador de empilhadeira o item que estava faltando e este utilizava um papel 
que continha as posições do item ordenado pelo fico, para realizar o ressuprimento do 
pinking. 
 
6.1.5 Ressuprimento 
O processo de resuprimento sem o sistema de WMS é basicamente o descrito no 
processo de pinking, o separador requisitava o item que deveria ser ressuprido, ao operador de 
empilhadeira, ressupria conforme o FIFO que estava impresso em uma folha. Esta folha era 
reimpressa a cada turno, conforme figura 9. 
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Figura 9 - Fluxo processual de ressuprimento de mercadorias antes da implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
6.1.6 Separação 
A separação era iniciada pela impressão dos pedidos, e a entrega para o separador. 
Esta era a forma que a equipe administrativa da expedição. O caminho de separação, que é a 
forma como o separador vai se deslocar pelo CD não tinha uma sequencia predefinida, o 
trajeto era definido pelo próprio separado, o que gerava perda de desempenho, conforme 
figura 10. 
Figura 10 - Fluxo processual de separação de produtos antes da implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
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6.1.7 Conferência 
Após a separação dos produtos, a mercadoria separada era estocada em uma área 
intermediaria, para ser conferida, para os conferentes verificarem se o material separado esta 
correto, era utilizada a copia do pedido utilizada pelo separador. Na conferência era realizada 
a contagem das caixas por item e marcado no pedido cada mercadoria já conferida. Após esse 
processo, era enviado para as docas a mercadoria para a expedição, conforme figura 11. 
Figura 11 - Fluxo processual de conferência da separação antes da implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
6.1.8 Inventario 
O processo de inventario era separado em dois modos, para a realização do inventario 
estático (em todo o CD) o sistema desenvolvido internamente emitia uma listagem com o 
endereço, o item e a quantidade registrada, era divida entre toda a equipe e esta fazia uma 
contagem para verificar se a quantidade batia com o que estava no sistema. Já o inventario 
cíclico (Realizado com alguns produtos por dia), era realizado no turno da noite, onde era 
contada a quantidade de caixas que existiam em cada posição, utilizando um relatório onde 
era definidos alguns itens para a contagem, conforme figura 12. 
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Figura 12 - Fluxo processual de inventario do CD antes da implantação do WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
6.2 Modelos após a implantação de sistema WMS 
A utilização do sistema de gestão de armazém automatizou os processos e as 
atividades diárias realizadas pelos colaboradores, o que tornou as atividades controladas e 
gerenciadas através de indicadores. 
 
6.2.1 Recebimento 
O processo se inicia com o lançamento da nota fiscal de entrada no CD, o processo de 
interfaceamento entre o ERP e o WMS, registra todos os itens que serão estocados e a 
quantidade, o WMS alocava posições para os paletes e gera as etiquetas de armazenagem. A 
conferência dos produtos é realizado pelo coletor de dados, no qual é feita a leitura do item, 
informada a quantidade e registrada a validade, esta informação é a base para a entrada no 
estoque do sistema WMS, conforme figura 13. 
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Figura 13 - Fluxo processual de recebimento utilizando o sistema de WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
6.2.2 Armazenagem 
Após a Conferência o sistema libera para os operadores de empilhadeira realizar o 
processo de armazenagem, o sistema utiliza do processo de convocação ativa para requisitar 
que o operador realize a alocação dos produtos nos endereços, sendo que cada operador para 
realizar a armazenagem do produto, precisa fazer a leitura da etiqueta da armazenagem, o 
sistema informa no coletor o destino da mercadoria, no endereço destino do produto, deve se 
realizar a leitura do endereço e confirmar a operação, conforme figura 14. 
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Figura 14 - Fluxo processual de armazenagem de produtos, utilizando o sistema de WMS. 
 Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
6.2.3 Movimentação 
Todos os processos de movimentação de caixas ou paletes que são realizados dentro 
do CD, são realizados através do coletor de dados. Para movimentar os paletes entre as 
posições do CD, deve-se realizar a leitura do endereço de armazenagem, ler o item, informar a 
quantidade movimentada e após o deslocamento, fazer a leitura do endereço de destino.  
 
6.2.4 Picking 
O controle de estoque e movimentação de produtos para o picking é automatizado pelo 
sistema, quando um endereço é zerado pelo processo de separação, o sistema envia uma 
requisição de ressuprimento para o coletor de dados do operador de empilhadeiras que deve 
fazer o processo de movimentação de estoque, realizando a leitura do endereço de origem, a 
leitura do item informando a quantidade que esta sendo movimentada, após esse 
procedimento o operador deve realizar o deslocamento ate o picking que vai receber o 
produto e realizar a leitura do endereço de destino finalizando assim o ressuprimento do 
endereço de picking. 
6.2.5 Ressuprimento 
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O Processo de ressuprimento é a visão processual do picking realizada pelo operador 
de empilhadeira, a convocação ativa requisita ao operador que vá ate determinado endereço e 
realize a coleta dos produtos estocados no endereço, realize a leitura do item, informe a 
quantidade e leve ao endereço de destino, conforme figura 15. 
 
Figura 15 - Fluxo processual de ressuprimento de mercadoria, utilizando o sistema de WMS. 
 
Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
6.2.6 Separação por pedido 
A interface entre o ERP com o WMS envia a informação dos produtos a serem 
separados, é emitidas as etiquetas de separação que é distribuída entre a equipe que realizara o 
processo de separação desta mercadoria. O sistema define o melhor caminho de separação, 
montando a rota de separação. No coletor é informado o endereço de picking onde o produto 
deve ser retirado, o item e a quantidade, o operador realiza a leitura dessas três informações e 
confirma a operação, após isso o coletor já informa a próxima posição onde o separador deve 
ir, sempre obedecendo a regra de pegar primeiro os itens mais pesado para evitar problemas 
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com as caixas, as caixas são colocadas diretamente nas docas de separação para o processo de 
conferência, conforme figura 16. 
 
Figura 16 - Fluxo processual de separação por nota fiscal, utilizando o sistema de WMS. 
 Fonte: Elaborado pelo autor. 
6.2.7 Separação por carga 
 A separação da carga fechada se diferencia pelos processos de geração das formas de 
trabalho, o sistema alerta aos separadores que tem uma ação a realizar, o trabalho é indicado 
pelo próprio sistema, diferenciando-se do processo de separação por pedido, que o separador 
deve realizar uma leitura de etiqueta para iniciar a separação. O sistema define o melhor 
caminho de separação, montando a rota de separação. No coletor é informado o endereço de 
picking onde o produto deve ser retirado, o item e a quantidade, o operador realiza a leitura 
dessas três informações e confirma a operação. O sistema então vincula uma etiqueta com 
código sequencial ao item separado, fazendo com que a conferência seja controlada pela 
etiqueta de separação, sendo uma etiqueta por item, conforme figura 17. 
Figura 17 - Fluxo processual de separação por carga, utilizando o sistema de WMS. 
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 Fonte: Elaborado pelo autor. 
 
6.2.8 Conferência 
A conferência também se difere em dois modelos assim como o processo de 
separação: 
Conferência por pedido – O inicio da conferência por pedido se da com a leitura da 
etiqueta de separação, nesta etiqueta esta vinculada todos os itens de uma nota fiscal, então o 
conferente realiza a leitura de um item e informa a quantidade, caso esta informação não 
esteja correta, o sistema solicita para o conferente realizar novamente a conferência. Após a 
conclusão da leitura de todos os itens o sistema informa que a conferência foi concluída, 
conforme figura 18. 
Conferência por carga – Para realizar esta conferência, deve ser realizada a leitura do 
endereço de doca que a carga esta, o coletor solicita a leitura da etiqueta de burra, o 
conferente realiza a leitura do item e informa a quantidade conferida, se as informações 
estiverem corretas, o coletor diz que a conferência do item esta concluída, conforme figura 18. 
 
 
Figura 18 - Fluxo processual de conferência, nos modelos de carga separação por carga e por 
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nota fiscal, utilizando o sistema de WMS. 
 Fonte: Elaborado pelo autor. 
6.2.9 Inventario 
O inventario segue dois processos distintos, que são realizados em periodicidades 
diferentes dentro da expedição: 
Inventario Cíclico: O processo de inventario cíclico ocorre diariamente, sendo um 
importante para controlar possíveis desvios de estoque.  O sistema é programado para realizar 
a conferência do picking e algumas posições do CD, o funcionário que realiza a conferência 
acessa a opção de inventario cíclico e o sistema indica qual posição de picking ele deve 
conferir primeiramente, o sistema segue uma sequencia lógica para otimizar o tempo de 
deslocamento, após o termino da contagem do picking, o sistema indica posições de porta 
palete e blocado aleatoriamente para serem inventariados, conforme figura 19. 
Inventario Estático – Este procedimento requer a parada de outras operações do CD, 
este procedimento é realizado uma vez por mês, no segundo dia útil do mês. Ao iniciar um 
inventario estático, o sistema bloqueia todas as posições do armazém, no coletor de dados o 
usuário acessa a opção de inventario estático e esta tela informa onde o funcionário deve 
inventariar. O sistema segue uma ordem lógica de deslocamento, sendo possível realizar o 
trabalho em vários funcionários, conforme figura 19. 
Figura 19 - Fluxo processual de inventario estático e cíclico, utilizando o sistema de WMS. 
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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7 ANÁLISE DAS MELHORIAS 
 
Para avaliar as melhorias e os impactos aplicou-se, um questionário referente ao 
resultado obtido com implantação do sistema de WMS. O questionário visou obter 
informações dos colaboradores que estão diretamente vinculados aos processos da expedição, 
como os processos ficaram após a implantação. Foi elaborado um questionário com questões 
objetivas e subjetivas. Este questionário foi submetido a profissionais que participaram 
diretamente do processo de implantação e tem propriedade para trazer informações dos 
resultados. 
Conforme a metodologia proposta, esse trabalho foi submetido para avaliação dos 
integrantes do projeto, através de um questionário qualitativo, para conduzir à avaliação, o 
questionário constante no apêndice A foi utilizado. Esse está dividido em três partes sendo a 
primeira, com perguntas direcionadas ao contexto geral dos processos do setor, avaliando a 
mudança que ocorreu com a utilização do sistema. A segunda parte é direcionada aos 
procedimentos de trabalho e a terceira, direcionada às questões referentes à implantação do 
sistema. 
Para responder a avaliação, foram escolhidos funcionários que respondem pelas áreas 
que tiveram suas atividades modificadas pelo sistema. Entre os avaliadores está o avaliador A, 
tem mais de doze anos como profissional da empresa, atuando há dois anos como gestor de 
logística suar respostas estão apresentadas no a apêndice A. Avaliador B, possui mais de dois 
anos de experiência em como analista de logística, atuando diretamente no projeto, na 
avaliação dos processos suas respostas estão descritas no apêndice B. 
O avaliador C, possui menos de um ano de empresa, atuando como supervisor de 
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expedição e tem mais de 10 anos de experiência em logística, tendo suar respostas descritas 
no apêndice C. Avaliador D, possui 14 anos de experiência no setor de expedição, atuando na 
empresa, suas respostas estão descritas no apêndice D e o último avaliador (E), possui seis 
anos de empresa e atua há quatro anos como assistente de faturamento, respondendo as 
questões no apêndice E. 
Na montagem das questões que foram aplicadas nos funcionários da Docile, foi 
realizada a adaptação da escala Likert, que é avaliada como clara e de fácil aplicação. A 
escala Likert é uma escala utilizada em pesquisas de avaliação, onde os entrevistados 
indiquem um grau de aprovação ou reprovação para cada uma da série de afirmações sobre 
objetos de estudo (MALTRORA, 2004). 
Para a formulação do questionário utilizado neste trabalho, a adaptação se deu pelo 
fato da escala Likert indicar opções de resposta que iniciam em “Totalmente Positiva” e vão 
até “Totalmente Negativa”, permitindo uma avaliação profunda do posicionamento dos 
entrevistados. 
No contexto geral as respostas mostraram um posicionamento positivo com relação à 
implantação do sistema e aos resultados obtidos, ficando como ressalva a implantação do 
projeto pela equipe, os problemas relacionados de software relatados no estudo. 
Todos os avaliadores consideraram que a mudanças nos processos de expedição foi, 
no geral, positiva. Salientaram que após a implantação do WMS os procedimentos se  
tornaram mais uniformes, sendo o único relato negativo, o procedimento de LIFO que é 
executado entre as unidades da empresa, este se tornou mais moroso com a utilização do 
sistema. 
Sobre os procedimentos internos a avaliação dos entrevistados foi parcialmente 
positiva, 16 das 20 avaliações relacionadas a procedimento apontaram para uma avaliação 
positiva com relação a utilização do sistema, sendo os pontos criticados a forma de customizar 
o sistema, que alem de ter um alto valor, são demoradas e o procedimento de recebimento de 
mercadoria que é realizado de uma única forma (conferencia total). 
Nas avaliações especificas, ficou evidente o desconforto dos envolvidos no projeto 
com a consultoria, o gestor do armazém assim como o analista que tiveram maior 
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envolvimento com o trabalho do consultor, relataram dificuldades com o serviço prestado e 
deram como sugestão um mapeamento de riscos e melhor levantamento de escopo. 
A equipe operacional informou que a parte de treinamento foi um ponto falho no 
projeto, o supervisor da expedição informou que uma forma de motivação com os 
colaboradores que tiveram sua forma de trabalho alterado seria importante para que o sistema 
fosse recebido de forma mais amena. Alguns problemas operacionais também foram 
relatados, como o procedimento de recebimento de mercadoria e a separação do material 
promocional que foge ao modelo padrão de separação de produtos e por isso é mais 
demorado. 
Nas avaliações especificas a qualidade de respostas negativas foi maior, 5 de 20, muito 
disso por conta dos problemas ocorridos durante a implantação do sistema, o que gerou 
descontentamento por parte dos funcionários. 
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8 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 
O objetivo do presente trabalho foi documentar o processo de seleção e implantação 
de um software de gestão de armazém na empresa Docile Alimentos. É possível afirmar que 
todos os objetivos propostos foram cumpridos, dentre os quais podemos citar o levantamento 
das necessidades da empresa, o estudo dos requisitos necessários no sistema para suportar o 
modelo de negócio, a definição do fornecedor, a implantação do sistema juntamente com o 
mapeamento dos processos anteriores e posteriores a implantação do software. 
 As etapas e cronogramas do projeto foram realizados conforme planejamento, assim 
como os custos do projeto que foram estipulados na aprovação do contrato, foram mantidos, 
sendo as etapas do projeto, sendo concluídas atendendo os requisitos elencados no 
mapeamento dos processos. 
 Evidenciou-se que utilizar uma metodologia para a aquisição de software assim como 
um procedimento para implantação auxilia no atendimento ao cronograma, porém é 
importante que um mapeamento de riscos seja realizado, o que não foi feito neste projeto e 
acabou resultando em dificuldades na utilização do sistema. 
 Os processos realizados pelo setor após a implantação do sistema foram modificados o 
que gerou resistência da equipe de separação de mercadorias, que inicialmente teve 
dificuldades para se adaptar ao novo processo, porém hoje, o com a utilização do sistema é 
possível expedir o dobro da mercadoria com a mesma quantidade de funcionários. 
 O projeto após 6 meses de implantação apresentou bons resultados e já existe 
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cronograma para implementarmos nas outras unidades de empresa. 
 Durante o andamento deste estudo, ficou claro que os aspectos que podem tornar uma 
implantação um sucesso ou fracasso esta diretamente vinculado a forma como as pessoas 
analisam processos internos que o sistema deve atender e os processos externos de definição 
de contrato, estes pontos devem ser analisados nos próximos estudos relacionados a 
implantação de sistemas. 
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APÊNDICE A – Questionário aplicado ao avaliador A 
Abaixo estão listadas as respostas do questionário aplicado ao avaliador A. 
1. Geral  
1.1 Você considera que a mudança de processo de expedição foi, no geral:  
(X) Totalmente positivo 
(   ) Parcialmente positivo 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativo 
(   ) Totalmente negativo 
 
1.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
Totalmente positivo pensando nos objetivos que queríamos alcançar: 
Acuracidade dos estoques; 
Redução nos erros de separação/entrega; 
Aumento da produtividade (Controle/monitoramento). 
 
2. Processos internos  
2.1 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento de 
performance dos funcionários (análise)?  
(   ) Totalmente positiva  
(X) Parcialmente positiva 
(   ) Indiferente  
(   ) Parcialmente negativa  
(   ) Totalmente negativa  
 
2.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
O resultado mostra que a evolução foi muito importante, mas acredito que ainda há 
espaço para melhorar a geração e apresentação da performance dos separadores. 
 
2.3 Como você avalia a mudança de processo no contexto da movimentação das 
mercadorias no CD e entre as unidades?  
(  ) Totalmente positiva   
(X) Parcialmente positiva  
(  ) Indiferente  
(  ) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente negativa  
 
2.4 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
 O ressuprimento automático executado através da convocação ativa agilizou bastante o 
processo de separação. 
 
 
2.5 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento recebimento 
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das mercadorias (validação do tempo de operação e modelo do procedimento)?  
(X) Totalmente positiva  
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente  
(  ) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente negativa  
 
2.6 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
 A conferência cega é uma ferramenta que dá muita segurança no recebimento. 
 
2.7 Como você avalia o procedimento de alterações no sistema para tornar as operações 
mais ágeis (Realizar customizações no sistema)?  
(  ) Totalmente positiva  
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente  
(  ) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente negativa  
 
2.8 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
Algumas alterações demoraram  a acontecer, o que quase inviabilizou o projeto, mas 
quando foram realizadas, a diferença foi muito grande. Ex: 
Coletar apenas do picking; 
Não misturar produtos nas docas; 
Diminuição no numero de operações no coletor de separação. 
 
3. Específica  
3.1 Como você avalia o processo de Implantação do WMS na empresa? 
(  ) Totalmente positiva  
(  ) Parcialmente positiva  
(  ) Indiferente  
(X) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente negativa  
 
3.2 Como você avalia a adaptação a adaptação da equipe com os novos modelos de 
trabalho?  
(  ) Totalmente positiva  
(X) Parcialmente positiva  
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente negativa  
 
 
 
 
 
 
3.3 Qual sua sugestão para melhorar o processo de implantação de sistemas? 
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(dissertativa)  
 
 Avaliar com muito critério a capacidade do consultor que fará a implantação; 
 Planejar e avaliar bem possíveis problemas decorrentes da implantação; 
o Quais são? 
o Como minimiza-los? 
 
3.4 Como você avalia o tempo de implantação do WMS?  
(  ) Totalmente positiva  
(X) Parcialmente positiva  
(  ) Indiferente  
(  ) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente negativa  
 
3.5 Como você avalia os resultados obtidos com a implantação do sistema?  
(X) Totalmente positiva  
(  ) Parcialmente positiva  
(  ) Indiferente  
(  ) Parcialmente negativa  
(  ) Totalmente Negativa 
 
3.6 Quais pontos positivos do modelo anterior de trabalho, você traria para o sistema? 
(dissertativa)  
A possibilidade de pré-definição dos separadores que vão separar uma carga fechada.
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APÊNDICE B – Questionário aplicado ao avaliador B 
Abaixo estão listadas as respostas do questionário aplicado ao avaliador B. 
1. Geral 
1.1 Você considera que a mudança de processo de expedição foi, no geral: 
(X) Totalmente positivo 
(   ) Parcialmente positivo 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativo 
(   ) Totalmente negativo 
  
1.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
  Diminuição das variações de estoque, controle online das movimentações do 
armazém, vínculo das movimentações ao usuário, melhor performance dos separadores/ 
conferentes.  
   
2. Processos internos 
2.1 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento de 
performance dos funcionários (análise)? 
(   ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativa 
(   ) Totalmente negativa 
  
2.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
Positiva: Acompanhamento online da performance dos usuários, passando a ter 
embasamento numérico para a mesma. 
Negativa: Poderíamos ter este acompanhamento mais completo, levando em 
consideração tempo e distância para cada tarefa. Apresentando gráficos de desempenho. 
  
2.3 Como você avalia a mudança de processo no contexto da movimentação das 
mercadorias no CD e entre as unidades? 
(  ) Totalmente positiva          
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.4 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa)  
Positiva: Movimentação de armazenagem e ressuprimento via convocação ativa. 
Negativa: Toda e qualquer movimentação depende do sistema, visto isso, se o mesmo 
não estiver " no ar", as movimentações ficam prejudicadas. 
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2.5 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento recebimento 
das mercadorias (validação do tempo de operação e modelo do procedimento)? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.6 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Positiva: O rastreamento dos produtos recebidos foi beneficiado, o processo ocorre de 
maneira ordenada, os produtos somente podem ser armazenados após conferência total da 
carga. 
Negativa: O processo ficou mais "moroso". 
   
2.7 Como você avalia o procedimento de alterações no sistema para tornar as operações 
mais ágeis (Realizar customizações no sistema)? 
(X) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.8 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
Positiva: Sem estas customizações não haveria ganho significativo de produtividade 
em relação a separação dos  produtos. 
   
3. Específica 
3.1 Como você avalia o processo de Implantação do WMS na empresa? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.2 Como você avalia a adaptação a adaptação da equipe com os novos modelos de 
trabalho? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.3 Qual sua sugestão para melhorar o processo de implantação de sistemas? 
(dissertativa) 
Os processos devem ser descritos em sua plenitude no escopo, devem ser envolvidas o 
máximo de pessoas possíveis no projeto. 
Não pode haver dúvidas quanto a capacidade dos consultores terceirizados. 
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3.4 Como você avalia o tempo de implantação do WMS? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.5 Como você avalia os resultados obtidos com a implantação do sistema? 
(X) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente Negativa 
 
3.6 Quais pontos positivos do modelo anterior de trabalho, você traria para o sistema? 
(dissertativa)  
Nenhum. 
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APÊNDICE C – Questionário aplicado ao avaliador C 
Abaixo estão listadas as respostas do questionário aplicado ao avaliador C. 
1. Geral 
1.1 Você considera que a mudança de processo de expedição foi, no geral: 
(X) Totalmente positivo 
(   ) Parcialmente positivo 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativo 
(   ) Totalmente negativo 
  
1.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Positivo: Ganho produtividade, maior acuracidade do estoque e controle na 
organização. 
Negativo: Engessamento dos processos por utilizar o sistema. 
  
2. Processos internos 
2.1 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento de 
performance dos funcionários (análise)? 
(X) Totalmente positiva 
(   ) Parcialmente positiva 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativa 
(   ) Totalmente negativa 
  
2.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Melhora na performance, melhoria na organização interna sem uso de outros recursos 
como o papel para realizar a separação e melhoria no deslocamento dos operadores.  
  
2.3 Como você avalia a mudança de processo no contexto da movimentação das 
mercadorias no CD e entre as unidades? 
(X) Totalmente positiva          
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.4 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Positivos: Conferencia cega,  fácil rastreamento do produto, ganho de tempo; 
Negativo: nenhum 
  
 
 
2.5 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento recebimento 
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das mercadorias (validação do tempo de operação e modelo do procedimento)? 
(X) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.6 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Positivos:  Controle do estoque realizado rapidamente, controle da validade realizado 
em todas as entradas e saídas; 
 Negativos: Nenhum. 
  
2.7 Como você avalia o procedimento de alterações no sistema para tornar as operações 
mais ágeis (Realizar customizações no sistema)? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.8 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
Negativo: Apoio maior por parte da equipe comercial do sistema, mostrando melhorias 
e novas funções. Equipe de projeto mais presente na operação para avaliar as dificuldades e 
sugerir modificações. Linguagem mais simples quando responderem os chamados de suporte. 
  
3. Específica 
3.1 Como você avalia o processo de Implantação do WMS na empresa? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.2 Como você avalia a adaptação a adaptação da equipe com os novos modelos de 
trabalho? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.3 Qual sua sugestão para melhorar o processo de implantação de sistemas? 
(dissertativa) 
  Motivar a equipe mostrando as melhorias que vão ter, durante o processo de 
implantação. 
Buscar meios para treinar toda a equipe antes da vidada do sistema. 
As implantações de sistema geram desanimo na equipe operacional, é preciso mostrar 
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aos funcionários que todos vão ganhar com a implantação. 
  
3.4 Como você avalia o tempo de implantação do WMS? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.5 Como você avalia os resultados obtidos com a implantação do sistema? 
(X) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente Negativa 
 
3.6 Quais pontos positivos do modelo anterior de trabalho, você traria para o sistema? 
(dissertativa)  
 
Não trabalhei com o outro sistema. 
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APÊNDICE D – Questionário aplicado ao avaliador D 
 
Abaixo estão listadas as respostas do questionário aplicado ao avaliador D. 
 
1. Geral 
1.1 Você considera que a mudança de processo de expedição foi, no geral: 
(   ) Totalmente positivo 
( X ) Parcialmente positivo 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativo 
(   ) Totalmente negativo 
  
1.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
Negativo: Realizar o LIFO em operações de transferências entre CD’s; 
Positivo: Agilidade no processo de separação, conferencia de mercadorias realizada de 
forma correta, controle de estoque (Redução de variações). 
   
 2. Processos internos 
2.1 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento de 
performance dos funcionários (análise)? 
(X) Totalmente positiva 
(   ) Parcialmente positiva 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativa 
(   ) Totalmente negativa 
  
2.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  O sistema melhorou a desempenho dos operadores, pois define de forma correta o 
endereço onde o separador deve recolher as mercadorias; 
O sistema tem a inteligência de fazer com que o separador não espere o ressuprimento 
do picking, esta operação é fracionada no próprio sistema que analisa a quantidade que tem no 
picking para definir a quantidade a ser separada.  
  
2.3 Como você avalia a mudança de processo no contexto da movimentação das 
mercadorias no CD e entre as unidades? 
(  ) Totalmente positiva          
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.4 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  
No envio de mercadoria para a unidade no Nordeste, a operação se tornou pior, pois 
tem que realizar o Lifo e esta operação é complexa e demorada. Já na transferência local, o 
sistema ajudou tanto na conferência quanto na alocação. 
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 2.5 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento 
recebimento das mercadorias (validação do tempo de operação e modelo do 
procedimento)? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.6 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
O recebimento da mercadoria no sistema é realizado de forma total, o que obriga aos 
conferentes analisarem toda a carga antes de da entrada nos produtos no cd. Mas não esta 
mais ocorrendo erros de conferencia o que torna o controle de estoque correto. 
  
2.7 Como você avalia o procedimento de alterações no sistema para tornar as operações 
mais ágeis (Realizar customizações no sistema)? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.8 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  O tempo para o desenvolvimento das customizações é longo e às vezes são inviáveis 
pelo custo. 
  
3. Específica 
3.1 Como você avalia o processo de Implantação do WMS na empresa? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.2 Como você avalia a adaptação a adaptação da equipe com os novos modelos de 
trabalho? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.3 Qual sua sugestão para melhorar o processo de implantação de sistemas? 
(dissertativa) 
  
Mais treinamentos antes da migração. 
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3.4 Como você avalia o tempo de implantação do WMS? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.5 Como você avalia os resultados obtidos com a implantação do sistema? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente Negativa 
 
3.6 Quais pontos positivos do modelo anterior de trabalho, você traria para o sistema? 
(dissertativa)  
A questão do recebimento de mercadorias, que é necessário realizar a entrada de todos 
os produtos de uma vez no CD. 
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APÊNDICE E – Questionário aplicado ao avaliador E 
 
Abaixo estão listadas as respostas do questionário aplicado ao avaliador E. 
 
1. Geral 
1.1 Você considera que a mudança de processo de expedição foi, no geral: 
(X) Totalmente positivo 
(   ) Parcialmente positivo 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativo 
(   ) Totalmente negativo 
  
1.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Agilidade na separação, menos erros de separação. 
 
2. Processos internos 
2.1 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento de 
performance dos funcionários (análise)? 
(X) Totalmente positiva 
(   ) Parcialmente positiva 
(   ) Indiferente 
(   ) Parcialmente negativa 
(   ) Totalmente negativa 
  
2.2 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  Acompanhamento em tempo real das cargas de separação. 
   
2.3 Como você avalia a mudança de processo no contexto da movimentação das 
mercadorias no CD e entre as unidades? 
(  ) Totalmente positiva          
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.4 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
   O recebimento esta sendo realizado de forma correta, não gerando variações no 
estoque. 
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2.5 Como você avalia a mudança de processo no contexto do gerenciamento recebimento 
das mercadorias (validação do tempo de operação e modelo do procedimento)? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.6 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
  O recebimento esta pior, pois os conferentes tem que realizar a conferencia de toda a 
carga antes de liberar, mas o controle do estoque esta sendo realizado de forma correta, não 
gerando variações. 
  
2.7 Como você avalia o procedimento de alterações no sistema para tornar as operações 
mais ágeis (Realizar customizações no sistema)? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
2.8 Quais seriam os principais pontos (positivos/negativos) a se destacar, conforme seu 
posicionamento na questão anterior? (dissertativa) 
   O tempo para realizar as modificações são longos e a empresa leva muito tempo para 
compreender os problemas. 
 
3. Específica 
3.1 Como você avalia o processo de Implantação do WMS na empresa? 
(  ) Totalmente positiva 
(X) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.2 Como você avalia a adaptação a adaptação da equipe com os novos modelos de 
trabalho? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(X) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.3 Qual sua sugestão para melhorar o processo de implantação de sistemas? 
(dissertativa) 
   Realizar treinamentos e o consultor deveria trabalhar mais diretamente com a equipe 
para agilizar nas respostas aos problemas. 
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3.4 Como você avalia o tempo de implantação do WMS? 
(  ) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(X) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente negativa 
  
3.5 Como você avalia os resultados obtidos com a implantação do sistema? 
(X) Totalmente positiva 
(  ) Parcialmente positiva 
(  ) Indiferente 
(  ) Parcialmente negativa 
(  ) Totalmente Negativa 
 
3.6 Quais pontos positivos do modelo anterior de trabalho, você traria para o sistema? 
(dissertativa)  
Na separação dos itens de material promocional, o sistema não informa a quantidade 
de volumes, o que obriga a gerarmos um pedido impresso para a realização da separação. 
 
 
 
  
